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Abstract 
This thesis examines young people with schizophrenia and their difficulties communicating with a 
digitized public sector. People with mental illnesses such as schizophrenia have a variety of 
challenges in their daily lives due to their cognitive deficiencies. This may lead to difficulties in 
attending in digitized communication with the public sector.  
The purpose of this thesis is to study young people with schizophrenia and their usage and attitudes 
towards the digitized communication in the public sector. At the same time this thesis examines the 
sender perspective of the digitization in the public sector.  
The thesis is conducted on narrative interviews and exercises with three young men (age 24-28) 
with schizophrenia. The interview study provides knowledge about the informants’ usage of the 
general Internet, the public digital channels, and the help from their community housing, their social 
worker, and their relatives.  
The sender perspective will be examined through a discourse analysis of three ministerial reports, 
using the discourse theory by Ernesto Laclau and Chantal Mouffe. Further Michel Foucault's 
theories of power, surveillance, and discipline will be applied to analyse the power and control 
strategies in the digitization of the public sector. 
Results show that IT and new technologies get attributed identity as effective tools to modernize 
and save money within the public sector. The digitization of the public sector is articulated as the 
tool to recover the economy of the society. Therefore the communication from the government and 
the public organizations attempts to persuade the citizens to follow the instructions in the 
digitization of the public sector.  
The interview study shows that the informants are digital users as much as other youths, however 
severe cognitive and negative symptoms from schizophrenia makes it difficult to use the public 
digital channels and similar websites with complicated systems and content. The usage of difficult 
language, public terms, and legal sections in public applications and systems exclude people with 
mental illnesses and a low educational background.   
I find that young people who are socially disadvantaged due to their mental illness are in risk of 
being left behind in the digitization of the public sector. That is if they do not have a social support 
system to guide them through the use of the digital public channels. 
Furthermore I find it critical that the public sector does not oblige the different needs and 
competences that vary amongst citizens in our society in the digitization of the public sector. 
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Flere og flere danskere rammes af en psykisk lidelse gennem deres liv. Stigende opmærksomhed 
har været rettet mod denne samfundsproblematik, og det anslås, at hver tredje dansker rammes af en 
psykisk lidelse. (Web 1) Psykiske lidelser griber ind i den enkeltes livsfærer herunder arbejdsliv, 
fritid, uddannelsesliv, familieliv og det sociale liv. Den enkelte har ikke længere overskud til at tage 
vare på sig selv og flere af disse livsfærer. (Gerlach 2011:21) I den forbindelse vil jeg bringe 
digitaliseringen af den offentlige sektor ind i denne samfundsproblematik, og sætte fokus på, 
hvordan den offentlige digitale kommunikation forandrer hverdagen for mennesker med en psykisk 
lidelse.  
 
I specialet dykker jeg ned i et uudforsket emne i en dansk kontekst. Jeg undersøger unge med 
skizofreni og deres vanskeligheder i at indgå i digitaliseringen af den offentlige sektor. Interessen 
og motivationen for feltet udspringer af, at jeg selv er pårørende til min lillebror, der har haft 
skizofreni i de sidste 8 år.  
Ud fra mit kendskab til denne gruppe, er jeg derfor klar over, at lidelsen nedsætter en række 
dagligdagskompetencer, som andre tager for givet hver dag. Skizofreni medfører bl.a. symptomer 
som manglende hukommelse, manglende koncentration, manglende evne til at igangsætte og 
fuldføre målrettede aktiviteter samt en manglende evne til at strukturere sin hverdag. (Gerlach 
2011:26-30) Disse kompetencer er blandt andre nødvendige for at kunne kommunikere digitalt med 
den offentlige sektor. Jeg under mig derfor over, hvordan staten kan lave tvangsdigitalisering, da 
det sandsynligvis skaber en kommunikationskløft især til udsatte grupper i samfundet. 
Brugergruppen af unge mennesker med skizofreni skal kommunikere digitalt med det offentlige på 
lige fod med alle andre, da fritagelse fra digital post og digitale selvbetjeningsløsninger kun er 
muligt i sjældne tilfælde (Web 2). Jeg finder det dermed yderst relevant at undersøge, hvordan unge 
mennesker med skizofreni håndterer at kommunikere digitalt med den offentlige sektor.  
 
Digitaliseringen af den offentlige sektor har det formodede formål, at ”modernisere danskernes 
velfærd og effektivisere den offentlige sektor.” (Web 3). Digital post blev gjort obligatorisk ved lov 
den 1. November 2014, og i løbet af 2015 vil samtlige offentlige blanketter blive til digitale 
selvbetjeningsløsninger. Borgerne bliver således forpligtet til at anvende de digitale kanaler i 
kommunikationen med den offentlige sektor. (Web 4) (Web 5) Jeg ønsker derfor at undersøge, 
hvordan digitaliseringen og overgangen til digital kommunikation italesættes for at overbevise 
modtagerne.  
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1.1 Problemfelt 
Digitaliseringen af den offentlige sektor må anskues som et fænomen i en større kontekst. Ifølge 
Stig Hjarvard er vores samfund, kultur og institutionerne gennemsyret af medierne. Medierne må 
således tænkes som en integreret del af de offentlige institutioner (Hjarvard 2008:1). Hjarvard 
karakteriserer mediernes øgede betydning i vores samfund som medialisering, hvilket beskrives 
som:  
 
”Medialiseringen er den proces, hvor samfund og kultur i stigende grad underlægges eller bliver 
afhængige af medierne og deres logik. Denne proces er kendetegnet ved en dobbelthed af, at 
medierne integreres i andre samfundsinstitutioners virke, samtidig med at medierne selvstændiggør 
sig som en institution i samfundet.” (Hjarvard 2008:1).  
 
Medierne bevæger sig således ind i vores dagligdag, i samfundets institutioner og i kulturen og 
omformer den måde, vi interagerer og omgås hinanden på. Hjarvard ser altså medialiseringen, som 
en proces skabt af medierne, der over tid har forandret og stadig forandrer vores sociale liv og 
samfundsinstitutionerne.  
Andreas Hepp, som ligeledes er en anerkendt forsker indenfor feltet, karakteriserer mediernes 
bevægelse ind i samfundet som mediatization. Han beskriver den proces, der skabes af mediernes 
tilstedeværelse i samfundet som en form for ’moulding forces’, hvortil han forklarer: ”media as 
such exercise a certain ’pressure’ upon the way in which we communicate.” (Hepp 2013:54). Ifølge 
Hepp forandrer medierne vores handlinger, interaktion og kommunikationsvaner. Eksempelvis 
kræver mobiltelefonen, at vi konstant er tilkoblet og tilgængelige, også selvom vi er på farten. 
(Hepp 2013:54) Hepp beskriver ligeledes det massive ’flow’ af medier, der konstant er 
tilgængelige. På alle tidspunkter af døgnet kan vi se fjernsyn eller være på internettet. Medierne 
skaber desuden flydende grænser mellem vores arbejdstid og fritid. Vi kan eksempelvis gå på vores 
private e-mail i arbejdstiden, eller vi kan arbejde hjemmefra udenfor normal arbejdstid. 
Medialiseringen bevirker dermed en forandring i vores kultur, som ikke alene er bestemt af 
mediernes fremkomst, men i høj grad også af vores interaktion med medierne. Vores interaktion 
med medierne betyder, at vi må strukturere vores ageren efter mediernes logikker. Medialisering 
skal dermed ikke forstås som en lineær proces, men som en metaproces der omformer 
sociokulturelle områder. (Hepp 2013:53-54) Endvidere betegner Hepp de vestlige lande som 
mediekulturer, idet størstedelen af vores adgang til viden går gennem medierne. Denne mediekultur 
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skabes ikke alene af medier, internettet og teknologier, men ligeledes i de diskursive mønstre, der 
konstruerer og konstituere medierne i vores samfund og kultur. (Hepp 2013:70-71)  
 
Digitaliseringen af den offentlige sektor er et led i den proces, som medialiseringen skaber i 
samfundet, og skal derfor ikke ses som et enkeltstående fænomen. Digitaliseringen af den offentlige 
sektor skaber en overgang, hvor vi går fra at kommunikere i flere tilfælde umedieret til alene at 
kommunikere medieret. (Hjarvard 2011:31) På den måde konstituerer de nye 
kommunikationsressourcer et skel, idet kommunikationen skal foregå gennem de digitale kanaler, 
og dermed griber digitaliseringen direkte ind i danskernes hverdag og forandrer vores 
interaktionsmønstre.  
 
I dette speciale deltager tre unge mænd i alderen 24-28 år, som er vokset op med medieret 
kommunikation, computer og internettet, hvorfor de ifølge Marc Prensky kan betegnes som ’digitalt 
indfødte’. De ældre generationer betegnes af Prensky som ’digitale immigranter’, hvilket skyldes en 
erkendelse af, at tilegnelsen til teknologier og internettet er lettere, når man er opvokset med 
medierne. Ifølge Prensky er medierne fuldt integreret i den måde, hvorpå de yngre generationer 
agerer og interagerer, hvilket adskiller sig fra de ældre generationer. (Prensky 2001:1) I den 
forbindelse er det nærliggende at stille spørgsmålstegn ved, i hvor høj grad brugergruppen af unge 
med skizofreni kan siges at tilhøre gruppen af ’digitalt indfødte’?  
 
Hvis vi træder et skridt tilbage fokuserer meget international forskning på begrebet digital divide, 
som kommer af, at store dele af verden ikke har adgang til internet og teknologi. Mark Warschauer 
kritiserer dette fokus i forskningen. Ifølge Warschauer ligger der en vigtig pointe i, at mennesker 
ikke alene har behov for adgang til internet og teknologi, men i lige så høj grad har behov for de 
kompetencer, der skal til for at anvende internet og teknologi. (Warschauer 2003:7) Dette fokus 
tilskriver jeg nærværende speciale.  
 
Da jeg ønsker at undersøge udsatte unges anvendelse af de digitale kanaler, er det interessant at 
inddrage specialet ”På kanten af et digitalt samfund” fra Roskilde Universitet, som handler om unge 
hjemløses anvendelse af de digitale kanaler. I specialet peger forskerne på, at unge hjemløse i 
Danmark, som ikke konstant er tilkoblet internettet eller i besiddelse af teknologi, alligevel formår 
at anvende mobiltelefon, computer, internet etc. ugentligt. I et samarbejde med Projekt Udenfor har 
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forskerne interviewet 10 unge hjemløse om deres brug og adgang til IT samt deres engagement og 
mulighed for at være tilkoblet IT og teknologi.  
Undersøgelsen viste, at få af de unge hjemløse er i besiddelse af mobiltelefoner og computere, 
hvorfor de opsøger offentlige tilbud såsom biblioteker, jobcentre og herberger, hvor de kan benytte 
opstillede computere. De unge hjemløse er engageret i at bruge teknologi og internettet, men 
anvendelsen må tilpasses deres hverdag, hvor misbrug, hundepasning samt et behov for ikke at 
kunne spores prioriteres højere end anvendelsen af teknologi og internet. Specialet konkluderer 
dertil, at Informations- og kommunikationsteknologier både kan være medvirkende til inklusion og 
eksklusion i samfundet. Hjemløses inklusion i samfundet afhænger ikke af teknologien, men 
derimod af det krydsfelt af boligløshed, arbejdsløshed, misbrug, psykiske lidelser, manglende 
uddannelse, begrænsede økonomiske ressourcer samt manglen på social støtte. Derudover afhænger 
den kommunikative inklusion af det engagement og den orientering mod inklusion den unge 
hjemløse lægger for dagen. (Kirkegaard & Vesterbøg 2013:96-98) Disse resultater er interessante at 
inddrage i specialets undersøgelse, da resultaterne kan være med til at belyse, hvordan unge med 
skizofreni håndterer de digitale kanaler i forhold til gruppen af unge hjemløse. Derfor vil jeg senere 
bringe disse resultater i spil i analysen, konklusionen og perspektiveringen. 
 
I dette speciale deltager tre unge mænd med skizofreni. De er ikke hjemløse, har ikke et misbrug og 
samtidig er de konstant tilkoblet internettet via deres pc, smartphone eller tablet, hvorfor de 
adskiller sig fra unge hjemløse. Alligevel er det interessant at undersøge, hvorvidt det er 
teknologien og internettet eller de unges livssituation og psykiske lidelse, der spiller en rolle i 
anvendelsen af de digitale kanaler. I modsætning til de unge hjemløse passer deltagerne i dette 
speciale ind i den statistik, der viser, at 91% af befolkningen i Danmark har adgang til internet i 
hjemmet (It-anvendelse i befolkningen 2014:7) Digital divide eller manglende tilkobling er således 
ikke en barriere for deltagerne i dette speciale. Derfor placerer nærværende undersøgelse sig med et 
fokus på de vanskeligheder unge med skizofreni har i mødet med en digitaliseret offentlig sektor. 
 
I forbindelse med at den offentlige sektor skulle digitaliseres lavede Huset Zornig en undersøgelse i 
2014 omhandlende udsatte danskeres anvendelse af og vilje til at kommunikere digitalt med den 
offentlige sektor. I undersøgelsen indgår 15 informanter, som er psykisk sårbare, hjemløse, unge 
uden netværk, fattige samt indvandrer. I rapporten omtales de tre psykisk sårbare informanter uden 
specifikke diagnoser, og resultaterne er ikke afgrænset til hver informantgruppe, hvorfor jeg ikke 
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kan skærpe blikket på de tre psykisk sårbare informanter. Dog er det sandsynligt, at deltagerne i 
dette speciale har de samme vanskeligheder og ønsker som de andre brugergrupper i rapporten, 
hvorfor det ikke nødvendigvis vil være relevant alene at skærpe blikket på de psykisk sårbare i 
rapporten.  
Rapportens resultater viser, at flertallet foretrækker det personlige møde og undgår så vidt muligt 
digital kommunikation. Dette forklares med, at ”(…) personlig kommunikation gør det lettere at 
spørge ind til regler, formularer, processer og håndtere dokumenter.” (Zornig 2014:4). Tre 
informanter forklarer, at de oplever udfordringer især i forbindelse med at forstå og udfylde 
ansøgninger/blanketter, hvorfor de vælger det personlige møde. Størstedelen af respondenterne 
modsætter sig den digitale kommunikation og forklarer flere årsager hertil: ”(…) begrænsede it-
kompetencer, manglende adgang til it, og NemID, manglende tillid til it, samt at de foretrækker den 
personlige kontakt.” (Zornig 2014:16). Rapporten konkluderer, at de offentlige platforme skal have 
enklere formulerede blanketter og selvbetjeningsløsninger. Undersøgelsen viser udsatte menneskers 
modvilje mod at anvende de offentlige digitale kanaler, fordi disse kan være vanskelige at anvende 
og forstå. Således påpeger Huset Zornig, at udsatte grupper kan have en modvilje mod at anvende 
de digitale kanaler. Med denne viden, finder jeg det relevant at undersøge unge med skizofreni og 
deres vanskeligheder i anvendelse af de digitale kanaler. Dog adskiller dette speciale sig fra 
undersøgelsen af Huset Zornig, idet jeg i dette speciale vil afstå	  fra at give handlingsanvisninger om 
kommunikation og hjælpetiltag til den offentlige sektor.  
 
På internationalt plan er der foretaget en undersøgelse i Taiwan i 2007 af studerende på et 
medicinsk universitet, der er nært beslægtet med dette speciales interessefelt. I undersøgelsen er syv 
unge med skizofreni i alderen 17-34 år blevet interviewet omkring deres brug af computer og 
internet. Undersøgelsen foregik på et dagtilbud for mennesker med psykiske lidelser og i 
modsætning til informanterne i dette speciale, havde ingen af informanterne en personlig computer. 
Der var heller ikke adgang til computer i dagtilbuddet, men alle deltagerne havde adgang til 
computer i hjemmet, som måtte deles med familiemedlemmer. I undersøgelsen er der lagt vægt på 
at klarlægge sammenhængen mellem de psykiske symptomer og de udfordringer, som 
informanterne oplever i anvendelsen af computer og internet. Undersøgelsens indledende interesse 
lød:  
 
“People with metal illness, especially schizophrenia, usually experience obstacles in computer and 
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internet access because of their cognitive deficiency. They may encounter difficulties with the 
computer environment, data entry, information output, and computer learning. These difficulties 
limit their opportunities to engage in work, learning and leisure activities.” (Huang et. al. 2007:1)  
 
Resultaterne viste, at nogle af informanterne havde svært ved at gennemskue websidernes 
opbygning, som lå til grund for deres manglende evne til at tænke abstrakt, manglende 
hukommelse, og at de havde svært ved at adskille, hvad der var spam i anvendelsen af e-mail samt 
informationssøgning. Forskerne fandt frem til, at de negative symptomer, såsom forstyrret eller 
begrænset tale og manglende evner til at indlede og fortsætte målrettede aktiviteter, havde stor 
påvirkning på anvendelsen af computer og internet. Dette betød bl.a., at informanterne hurtigt 
opgav, hvis de oplevede vanskeligheder i brugen af computer og internet.  
Forskerne kunne konkludere, at det ikke alene har betydning, at man har adgang til it og teknologi, 
men at gode it-kompetencer er essentielle for anvendelsen af computer og internet, hvilket stemmer 
overens med Warschauers pointe. 
 
Dette speciale placerer sig i denne forskning og beskæftiger sig med udsatte unge, men de udsatte 
unge i denne undersøgelse er digitalt tilkoblede. Som undersøgelsen fra Taiwan påpeger, er det 
relevant at undersøge unge med skizofrenis vanskeligheder i anvendelsen af de digitale kanaler, da 
symptomerne kan gøre det vanskeligt at være digital. I denne undersøgelse er fokus rettet mod 
informanternes holdninger til de offentlige digitale kanaler, da digital post blev obligatorisk i 
november 2014 og alle digitale selvbetjeningsløsninger gøres obligatoriske i 2015. Digitaliseringen 
af den offentlige sektor kan gøre det vanskeligt for udsatte unge at holde sig opdateret med 
henvendelser fra det offentlige. Dette kan medføre store konsekvenser, hvis kontanthjælpen 
eksempelvis ikke udbetales på grund af manglende respons fra den unge. At mangle en uges 
kontanthjælp kan være forbundet med store konsekvenser for udsatte unge, der ofte har meget 
begrænsede ressourcer. (Zornig 2014:20) De tre unge informanter, der deltager i dette speciale bor 
eller har boet på et bo- og behandlingstilbud i Københavnsområdet. Efter behandlingstilbuddet 
slutter skal de unge i langt højere grad selv håndtere kommunikationen med den offentlige sektor. 
De unge får dermed selv ansvar for den digitale kommunikation, hvorfor det er essentielt at 
undersøge, hvilke vanskeligheder unge med skizofreni kan have i anvendelsen af de digitale 
kanaler. Specialet skal således bidrage til at sætte fokus på det spændingsfelt, der kan være mellem 
at have en psykisk lidelse og skulle anvende de offentlige digitale kanaler.  
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1.2 Problemformulering 
I specialet vil jeg belyse et afsenderperspektiv og et modtagerperspektiv i digitaliseringen. 
Specialets overordnede problemstilling lyder:  
 
 
 
Ovenstående problemstilling vil blive undersøgt ud fra de to følgende undersøgelsesspørgsmål:  
 
Jeg undersøger det første undersøgelsesspørgsmål gennem en diskursanalyse af tre rapporter hentet 
fra Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside, hvor formålet er at finde frem til, hvordan den offentlige 
digitalisering fremstilles for at overbevise modtagerne samt undersøge hvilke sandhedseffekter om 
borgerne og digitaliseringen, afsenderne fremfører. For at kunne analysere digitaliseringen, som en 
forandring staten pålægger borgerne, gør jeg brug af Michel Foucaults begrebsværktøjer om magt, 
overvågning og disciplinering. Med Foucaults teoretiske begreber kan jeg samtidig analysere 
digitaliseringen i en større samfundsmæssig kontekst. 
 
Det andet undersøgelsesspørgsmål vil jeg behandle gennem en produktion af interviews med tre 
unge mænd med skizofreni. Datamaterialet analyseres med henblik på at få indblik informanternes 
anvendelse af de digitale kanaler og deres vanskeligheder heri. Resultater, pointer og perspektiver 
vil efterfølgende blive diskuteret i et samspil med det beskrevne forskningsfelt for at kunne besvare 
den overordnede problemformulering.  
 
Som baggrund for dette speciale har jeg lavet et ekspertinterview med Søren Skaarup, som har 25 
års erfaring med offentlig kommunikation bl.a. hos Statens Information, Forskningsministeriet samt 
som Borgerservicechef i Albertslund kommune. Senest har Skaarup skrevet erhvervs ph.d. i 
samarbejde med NNIT og Syddansk Universitet. Projektet omhandler borgernes oplevelser med den 
offentlige digitale kommunikation, samt hvordan der kan skabes en bedre digital kommunikation 
mellem borger og myndighed. (Web 6) Skaarup er offentligt ansat, men han er samtidig 
Hvem risikerer at blive hægtet af i digitaliseringen af den offentlige sektor? 
1. Hvordan italesættes digitaliseringen diskursivt i tre ministerielle rapporter? 
2. Hvilke vanskeligheder har unge med skizofreni i anvendelsen af de digitale kanaler? 
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systemkritikker, hvorfor interviewet har givet relevant baggrundsviden for udviklingen af specialet. 
Interviewet får en begrænset status gennem specialet af hensyn til en nødvendig afgrænsning, men 
jeg vil alligevel bringe nogle af Skaarups relevante pointer i spil i analysen, diskussionen samt 
perspektiveringen. Interviewet kan med fordel læses og er vedlagt som bilag. (Se b. 7)  
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1.3 Afklaring af diagnosen skizofreni  
For at konkretisere, hvilke vanskeligheder mennesker med skizofreni kan have i mødet med 
digitaliseringen af den offentlige sektor, vil jeg i dette afsnit skitsere diagnosen og symptomerne. 
 
Skizofreni er en psykisk lidelse som inden for den psykiatriske verden betegnes som den sværeste 
psykiske lidelse, da det er en lidelse, hvor personen kan blive psykotisk. Skizofreni har ikke en 
bestemt årsag til udvikling. Lidelsen kan både være genetisk bestemt, betinget af miljøfaktorer, 
fødselskomplikationer såsom iltmangel og infektion, skadelig påvirkning under fosterets udvikling 
samt personens misbrug af hash. Disse årsager kan stå alene eller virke på tværs. Flest mænd 
rammes af lidelsen og den sædvanlige debuterende alder ligger mellem 20-25 år. Det anslås, at 20 
% af mennesker med skizofreni kommer sig helt, 20 % vil være kronisk syge og 60 % vil have et 
livslangt forløb med op og nedture. (Hageman & Bauer 2012:25f) Skizofreni kan ikke kureres med 
medicin, men medicin kan virke nedsættende på symptomerne samt psykoser. 
  
1.3.1 Symptomer 
Symptomerne opdeles oftest i tre inddelinger, som kaldes de positive-, negative- og kognitive 
symptomer. De positive symptomer er hallucinationer, vrangforestillinger, tankeforstyrrelser og 
bevægelsesforstyrrelser. (Hageman & Bauer 2012:29) De negative symptomer inkluderer 
manglende følelsesmæssighed (ingen øjenkontakt, ingen brug af kropssprog), manglende brug af 
sprog (svarer kort), manglende evner til at indlede og forsætte målrettede aktiviteter såsom skole og 
arbejde (Web 7), tristhed, angst, energiløshed og trang til at isolere sig. De kognitive forstyrrelser 
går udover hukommelsen, koncentrationen, og personen kan have svært ved at skabe overblik. 
(Web 8) 
Da skizofreni er en lidelse, som har store udsving i symptomer og er meget forskellig fra person til 
person, er det også den lidelse, der er sværest at forstå. Nogle oplever voldsomme psykotiske 
tilstande af personlighedsspaltning og tankeforstyrrelser, hvor andre aldrig bliver psykotiske, men 
oplever manglende evne til egenomsorg og manglende lyst til kontakt. (Hageman & Bauer 2012:26) 
Det gængse billede af skizofreni som udelukkende personlighedsspaltning er en af årsagerne til 
stigmatisering af mennesker med skizofreni (DSI 2010:6). 
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1.4 Læsevejledning 
Her vil følge en kort læsevejledning, som vil optegne specialets kapitler, deres indhold og formål.  
 
I det aktuelle kapitel har jeg fremlagt specialets motivation, interessefelt og fokus. Jeg har desuden 
skitseret et billede af digitaliseringen som et fænomen i medialiseringen og placeret specialet på et 
landkort af andet relevant forskning. Jeg har ligeledes præsenteret specialets problemformulering og 
de tilhørende undersøgelsesspørgsmål, som er målrettet analyseafsnittet. Til sidst har jeg afklaret 
skizofrenidiagnosen samt symptomerne, for at give læseren en bedre forståelse af informanterne.  
 
I kapitel 2 præsenteres specialets metodeafsnit, som er todelt. Først fokuserer jeg på 
afsenderperspektivet, hvor jeg vil præsentere de tre ministerielle rapporter, diskursteorien samt min 
rolle i arbejdet med diskursanalysen. Dernæst følger modtagerperspektivet, hvor jeg vil præsentere 
bostedet Lundløsegaard samt det videnskabsteoretiske ståsted, som adskiller sig fra anden del af 
empirien. Herudover vil jeg præsentere den narrative interviewmetode, forholde mig til min 
personlige relation til informanterne og beskrive mine indledende refleksioner og forforståelser. 
Derefter præsenteres planlægning, udførelse, refleksioner samt kritik af interviewene og til sidst 
følger en præsentation af de tre informanter.  
 
I kapitel 3 gør jeg rede for Michel Foucaults teoretiske begreber, som jeg benytter til at klarlægge, 
hvordan digitaliseringen af den offentlige sektor kan opleves som magt og 
overvågningsmekanismer over borgerne. Dernæst følger en redegørelse af diskursteorien inspireret 
af Ernesto Laclau og Chantal Mouffes diskursanalytiske redskaber. Hertil vil jeg redegøre for 
socialkonstruktivismen, som diskursteorien er indlejret i og forklare, hvorfor jeg fravælger Foucault 
til den diskursanalytiske del, samt hvorfor denne kombination af teoretikere er velvalgt til specialet.  
 
Kapitel 4 er analyseafsnittet, hvor den første del af analysen består af en diskursanalyse af de tre 
ministerielle rapporter. Diskursanalysen er opdelt ud fra de diskurser, der dominerer i rapporterne. 
Diskursanalysen har til formål at undersøge de sandhedseffekter afsenderne konstruerer og 
konstituerer i rapporterne og herudover undersøge, hvordan de diskursive italesættelser har til 
formål at overbevise modtagerne om digitaliseringen. Den anden del af analysen består af en 
analyse af de narrative interviews med de tre deltagende informanter. Temaerne i denne del af 
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analysen har til formål at fremføre informanternes holdninger samt vanskeligheder i brugen af de 
digitale kanaler. 
 
I Kapitel 5, diskussion, er formålet at samle op på de problemstillinger, pointer og perspektiver, 
som er skabt af begge analysedele. Samtidig vil jeg gå i dialog med forskningsrapporterne, som jeg 
beskrev i problemfeltet. Til sidst vil jeg reflektere over, hvordan Foucaults teoretiske begreber kan 
beskrive digitaliseringen af den offentlige sektor. 
 
I kapitel 6 og 7, konklusion og perspektivering vil jeg endeligt formulere en sammenfatning og 
besvare specialets problemformulering samt perspektivere til en af Skaarups pointer om socialt 
udsatte og digitaliseringen af den offentlige sektor. 
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I metodekapitlet vil jeg belyse de valg, jeg har taget i forbindelse med udvælgelsen af empirien. 
Den første del af empirien, jeg fremsætter, er tre ministerielle rapporter, som jeg har udvalgt ud fra 
det eksisterende materiale omkring digitaliseringen på Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside. Jeg 
har valgt at belyse argumentationer og pointer i rapporterne gennem en diskursanalyse. Derfor vil 
jeg ligeledes introducere det videnskabsteoretiske udgangspunkt, der går forud for en 
diskursanalyse, og som adskiller sig fra den resterende metode. I den anden del af kapitlet vil jeg 
belyse de argumenter og refleksioner, jeg har haft i forbindelse med mine interviews og de 
empiriske valg, der ligger til grund herfor. 
 
2.1 Empiri del 1.: Tre ministerielle rapporter 
Jeg vil i det følgende introducere de tre rapporter, som er udvalgt ud fra kriterier om at favne 
bredden i rapporterne fra Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside. Derfor har jeg valgt rapporterne ud 
fra tre niveauer, hvor det første niveau er rapporten ”Open Government – National handlingsplan 
2013-2014”, som befinder sig på et makro niveau, hvor der er tale om regeringens beslutninger og 
samarbejder på tværs af flere lande. Den næste rapport hedder ”Den digitale vej til fremtidens 
velfærd – den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015” og beskriver de tiltag samt 
virkninger, der vil være for borgere, virksomheder samt offentligt ansatte i digitaliseringen. Den 
tredje rapport kaldes ”Hjælpeplan for overgang til digital kommunikation 2014.”. Denne beskriver 
’svage’ målgrupper samt de konkrete tiltag, der er igangsat for at gøre de ’svage’ målgrupper 
digitale. Sidstnævnte er medtaget, idet min brugergruppe positioneres heri. 
 
2.1.1 Open Government – National handlingsplan 2013-2014 
Den første rapport er udsprunget af et internationalt initiativ, hvor 60 lande har tilsluttet sig et 
nationalt samarbejde. Danmark forpligter sig herigennem til at skabe gennemsigtighed i offentlige 
beslutningsprocesser, mere inddragelse og bedre dialog med borgere samt udviklingstiltag indenfor 
teknologi og innovation. (B. 1:2) Rapporten er den danske handlingsplan, som er blevet til ud fra en 
høring regeringen har afholdt. Borgere, virksomheder, NGO’er samt offentlige myndigheder deltog 
i høringen og bidrog med deres forslag til initiativer i planen.  
 
Handlingsplanen skal angiveligt skabe rammerne for en modernisering af den offentlige sektor, 
hvor nye former for samarbejde anvendes, og hvor lovgivningen tilpasses digitaliseringen af den 
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offentlige sektor. Dette skal blandet andet ske ved hjælp af borgerinddragelse, 
medarbejderinddragelse, frivilligt arbejde samt nytænkende partnerskaber mellem det offentlige og 
private virksomheder. (B. 1:4)  
Rapporten adskiller sig fra de næste rapporter, idet dens afsender er regeringen alene og er målrettet 
eksisterende initiativtagere i digitaliseringen samt lovgivningstiltag, som ikke er relevante for den 
’almindelige’ borger. Dette udmåler sig bl.a. i sprogbruget og i de initiativer, der formuleres i 
rapporten. 
 
2.1.2 Den digitale vej til fremtidens velfærd – den fællesoffentlige 
digitaliseringsstrategi 2011-2015 
Rapporten er skrevet i et samarbejde mellem regeringen, Kommunernes Landsforening samt 
Danske Regioner. Modsat den forrige rapport henvender denne sig især til borgerne. Det er især 
borgerne generelt, men ligeledes borgere, der er patienter, studerende, ældre, forældre, 
folkeskoleelever mfl.. I rapporten uddybes digitaliseringens målsætninger, udfordringer, 
forventninger og krav til både borgerne, de offentligt ansatte og til de private virksomheder. 
Digitaliseringens tre overordnede hovedspor beskrives i rapporten og hedder 1. ”Slut med 
papirblanketter og brevpost”, 2. ”Ny digital velfærd” og 3. ”Tættere offentligt digitalt samarbejde”. 
Under hvert hovedspor findes en række fokusområder, som har tilknyttet forskellige målgrupper. 
(B. 2:1-3) Rapporten er farverig i grønne, blå og lilla nuancer. Der er desuden billeder af børn, 
voksne og ældre, der bruger computere samt billeder af glade familier. Rapportens visuelle 
fremtoning skal være med til at overbevise læseren. 
 
2.1.3 Hjælpeplan for overgang til digital kommunikation 2014 
Den tredje rapport jeg vil anvende i analysen adskiller sig fra begge førnævnte rapporter. Her er 
afsenderen Digitaliseringsstyrelsen. Rapporten formulerer en række hjælpeinitiativer målrettet 
borgere og virksomheder, der har behov for hjælp til digitaliseringen af den offentlige sektor. 
Rapporten er målrettet en læser, der arbejder indenfor myndighederne eller på anden måde 
beskæftiger sig med hjælpeinitiativerne. Hjælpeplanens formål er, at ”(…) samle og synliggøre de 
tiltag, der gennemføres i den offentlige sektor for at øge borgernes digitale kompetencer og 
understøtte brugen af digitale løsninger.” (B. 3:1) Hjælpeplanen indeholder dog ikke alle 
hjælpeinitiativer, fordi indsatsen angiveligt er ”for mangfoldig og omfattende” (B. 3:1). Dermed 
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favner hjælpeplanen initiativer, der kan gøre flere borgere digitale med det offentlige. Hjælpeplanen 
er inddelt i tre fokusområder 1. Online hjælp og telefonsupport, 2. Personligt fremmøde og 3. 
Særlige indsatser, hvor igangværende initiativer samt forventede fremtidige initiativer beskrives og 
er opstillet i tabeller. Dertil er der ingen billeder eller farver til at overbevise modtagerne.  
I diskursanalysen er jeg interesseret i at undersøge Digitaliseringsstyrelsens fremstillinger af 
sandhedseffekter gennem sproget, hvorfor mit fokus vil være på målgruppeinddelingen og ikke de 
specifikke hjælpeinitiativer. 
 
2.2 Introduktion til diskursteori 
I det afsnit følger en introduktion til diskursteorien. Diskurs er et bredt begreb, som anvendes med 
forskellige betydninger og i forskellige sammenhænge. Almindeligvis dækker begrebet over en 
forestilling om, at vores sprog er organiseret i forskellige mønstre, som reflekteres i vores udsagn – 
både i tekst og tale. I forlængelse af denne opfattelse tilskriver jeg specialet Jørgensen & Philips’ 
definitionen af en diskurs som ”(…) en bestemt måde at tale om og forstå verden (eller et 
udsnit af verden) på.” (Jørgensen & Philips 2013:9). Det betyder, at jeg arbejder med diskurs 
som en sprogligt afgrænset fænomen og som en måde at tale om verden på, som synliggøres 
gennem anvendelsen af bestemte begreber og konkrete ytringer. I specialet er jeg inspireret af 
Laclau og Mouffes diskursteori, som er inspireret af flere af Foucaults diskursanalytiske pointer. 
Diskursteoriernes forskelle og ligheder vil jeg klarlægge i det senere teoriafsnit. I det følgende vil 
beskrive min rolle i arbejdet med diskursanalyse. 
 
2.2.1 Min rolle i arbejdet med diskursanalysen 
Når jeg arbejder med diskursanalyse, handler det ikke om at finde frem til, hvad der ligger bag 
udsigelserne eller finde frem til, hvad der ligger bag diskurserne. Da den virkelige verden, ifølge 
diskursteorien, kun får betydning gennem sproget, er det således heller ikke en mulighed. 
Diskursanalysens grundlæggende virke handler om at analysere, hvordan sandhedseffekter 
konstrueres i diskurserne og samtidig finde frem til, hvilke sociale konsekvenser de diskursive 
udsagn får. Endvidere kalder analysearbejdet på at finde frem til de mønstre udsagnene danner. 
Diskursanalyse er altså arbejdet med det, der er skrevet eller sagt. (Jørgensen & Philips 1999:31)  
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I arbejdet med diskursanalyse kan det være svært ikke at påvirke analysen med egne holdninger og 
meninger, idet jeg selv er en del af den digitaliseringen, som jeg ønsker at undersøge. Med et 
socialkonstruktivistisk perspektiv erkender jeg, at virkeligheden er socialt konstrueret, og at de 
sandheder jeg når frem til i analysen er effekter af mit eget verdensbillede. Dette er en 
grundlæggende problematik inden for socialkonstruktivisme, idet min repræsentation af diskursen 
aldrig kan være en objektiv sandhed, men blot en repræsentation blandt andre potentielle 
repræsentationer. Derudover er jeg bevidst om, at min subjektive mening kan påvirke, hvad jeg 
finder frem til i analysen, men i og med jeg gør brug af diskursteorien, mener jeg at kunne 
distancere mig selv fra egne holdninger om digitaliseringen og den måde, hvorpå Regeringen, KL 
og Danske Regioner fremstiller digitaliseringen. (Jørgensen & Philips 1999:32-33) 
 
I teorikapitlet vil jeg uddybe de analyseredskaber, jeg anvender i analysens første del, som Laclau 
og Mouffe formulerer i deres diskursteori. Først vil jeg belyse de metodiske refleksioner, som jeg 
gjorde mig i, under og efter interviewene. 
 
2.3 Empiri del 2.: Interviews 
I det følgende afsnit vil jeg redegøre for det empiriske materiale indsamlet gennem interviews med 
tre unge mænd med skizofreni. Under dette afsnit vil jeg først præsentere bostedet, derefter mine 
indledende refleksioner samt skitsere det videnskabsteoretiske felt, som interviewmetoden placerer 
sig i. Dernæst vil jeg redegøre for det narrative interviews teori og metode og redegøre for mine 
refleksioner over interviewmetoden, udformningen af interviewet samt gennemgå empirien fra 
udvælgelsen af informanter, selve interviewene, kritik af interviewene og den endelige 
transskription. 
 
2.3.1 Præsentation af bostedet Lundløsegaard  
Interviewene med de tre informanter er tilvejebragt gennem et bosted beliggende i 
Københavnsområdet, som jeg har en personlig relation til gennem min lillebror. Grundet 
beskyttelse af deltagernes identitet, vælger jeg at give bostedet det fiktive navn, Lundløsegaard. 
Referencer til bostedets hjemmeside, vil ligeledes være anonymiseret.1  
 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  1	  Referencerne benævnes med A, B og C og kan ses af vejleder og censor i bilag 12. 
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Bostedet huser ca. 10 unge mennesker med debuterende skizofreni eller personlighedsforstyrrelser. 
Bostedet drives af en forstander, hans stedfortræder, to psykologer og otte miljøterapeuter, der i 
daglig tale kaldes ’kontaktpersoner’. Bostedet er bemandet med personale døgnet rundt, som hver 
dag hjælper og vejleder de unge i deres hverdag. (A) Det er et midlertidigt bo- og 
behandlingstilbud, og beskrives med det følgende formål: 
 
”Det primære mål med det midlertidige ophold på Lundløsegaard er, at den unge, i en kaotisk og 
krisepræget tid efter sygdomsudbrud (…), får behandlingsorienteret hjælp og støtte, til at 
igangsætte og/eller vedligeholde en udviklings- og forandringsproces af social, psykologisk og 
praksisrelateret karakter hen imod en større indsigt i og bevidsthed om sig selv som menneske, med 
en aktuel sindslidelse.”(B)  
 
De unge beboere skal være mellem 18-25 år ved indflytning, og de unge må ikke have en voldelig 
adfærd eller et misbrug. (C) 
De tre deltagere i dette speciale er alle mænd i alderen 24-28 år, hvoraf to stadig bor på 
Lundløsegaard, og én bor i et beskyttet opgangsfællesskab for mennesker med psykiske lidelser 
ligeledes i Københavnsområdet. 
 
2.3.2 Indledende refleksioner 
Det bliver (…) tabubelagt og betragtet som ’afvigende’ at befinde sig i en situation, hvor man ikke 
uhindret kan realisere sig selv, eller hvor man må bede andre om hjælp. En sensitiv sociologi må 
forsøge at forstå og indfange den følelse, og gøre det muligt metodisk at nærme sig de mennesker, 
der er underlagt den uden at bidrage ydereligere til deres følelse af marginalisering (…) eller 
stigmatisering.” (Jacobsen et. al. 2005:237) 
 
Jeg var fra starten af opmærksom på, at min brugergruppe er positioneret som en marginaliseret og 
stigmatiseret samfundsgruppe. Dette affødte flere refleksioner om, hvorledes jeg skulle begå mig 
metodisk, for på den ene side at få brugbar viden til specialet og på den anden side ikke medvirke til 
ydereligere stigmatisering af informanterne (Jacobsen et. al. 2005:238).  
Som det beskrives i ovenforstående citat bevæger mig indenfor et sensitivt felt, hvor jeg ønsker at få 
indblik i mennesker, ”(…) som i deres hverdag oplever forskellige former for forvisning og 
særbehandling.” (Jacobsen et. al. 2005:238). Derfor kræver informanternes livssituation, at jeg er 
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særlig sensitiv i rollen som forsker samtidig med, at jeg må opretholde etiske og moralske kodekser 
i tilgangen til min brugergruppe (Jacobsen et. al. 2005:238). Jeg var derfor bevidst om, at jeg skulle 
vælge en metode til mine interviews, der kan rumme denne sensitivitet. Derfor valgte jeg det 
narrative interview, som tilbyder en særlig sensitiv fremgangsmåde. Ifølge Arthur W. Frank giver 
det narrative interview plads til, at informanten kan tale om komplekse og svære sandheder (Frank 
2010:88).  
Derudover skal jeg som forsker besidde ’en sociologisk situationsfornemmelse’, når jeg gerne vil 
have indblik i udsatte menneskers liv. Denne situationsfornemmelse er en kombination af en del 
intuition og dertil nogle kompetencer til at forstå, hvordan man gebærder sig i uvante situationer 
med sårbare mennesker. (Jacobsen et. al. 2005:250) Denne situationsfornemmelse skal ”sørge for, 
at vi forsøger at leve os ind i de mennesker, som vi forsker iblandt og får en fornemmelse for deres 
verden og de værdier, motiver og logikker, som præger dem(…)” (Jacobsen et. al. 2005:251). 
Derfor skal jeg som forsker forsøge at leve mig ind i informanternes verden, uden at jeg forsøger at 
identificere mig med dem. Jeg kan aldrig blive en del af min brugergruppe, men jeg kan forsøge at 
forstå deres perspektiver og bevæggrunde. Dermed argumenterer Jacobsen for, at man som forsker 
hele tiden skal være parat til at ændre ens forståelser af feltet, idet ens forforståelser må ændres i 
takt med den nye viden, man tilegner sig. Dette gøres ved, at man som forsker er opmærksom, 
indlevende og imødekommende overfor nye forståelser. (Ibid.) 
 
Da jeg ønskede at gå til informanterne med en sociologisk situationsfornemmelse havde jeg 
indledende refleksioner om at være en passende forsker. Her overvejede jeg, hvilke spørgsmål jeg 
kunne stille informanterne, da det kan virke grænseoverskridende for informanterne at tale om 
skizofrenien. Jeg valgte derfor at undgå spørgsmål omkring deres lidelse. Samtidig var jeg bevidst 
om den måde, hvorpå jeg stillede opfølgende spørgsmål, så disse ikke bevirkede til ydereligere 
stigmatisering af mine informanter. Dertil havde jeg gjort nogle refleksioner om, hvordan jeg skulle 
forholde mig, hvis informanten førte samtalen ind på voldsomme sensitive oplevelser, idet sensitive 
samtaleemner kan få en terapeutisk funktion for informanten (Jacobsen et. al. 2005:240), som jeg 
ikke er uddannet i at håndtere. Jeg ville dog stadig være åben for at høre om eventuelle symptomer, 
som kunne påvirke informantens kontakt til den offentlige sektor, hvorfor jeg måtte vurdere den 
aktuelle situation, hvis den opstod.  
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Ydereligere havde jeg refleksioner omkring mine personlige karakteristika, hvorfor jeg havde taget 
afslappende tøj og kondisko på. Desuden overvejede jeg mit sprogbrug, idet det kan være med til at 
lægge afstand mellem mig og mine informanter, hvis jeg benytter et akademisk sprog. Dog skal jeg 
som forsker ikke forsøge at ligne informanter, da det kan virke stødende og skade relationen. 
(Jacobsen et. al. 2005:252)  
 
Som beskrevet i ovenstående afsnit må jeg som forsker være parat til at ændre mine forståelser i 
takt med, at jeg tilegner mig ny viden om emnet. Derfor vil jeg i det følgende afsnit beskrive den 
videnskabsteoretiske position, jeg indtager i arbejdet med det narrative interview.  
 
2.3.3 Hermeneutik 
I denne del af empirien bevæger jeg mig indenfor hermeneutikken, da jeg ønsker at forstå og 
fortolke, hvordan min brugergruppe oplever digitaliseringen af den offentlige sektor og heri de 
vanskeligheder informanterne kan have i anvendelsen af de digitale kommunikationskanaler.  
For at kunne forklare informanternes udsagn og handlinger, må jeg som forsker først forstå og 
fortolke deres sociale handlinger og udsagn. Deltagerne i dette speciale er sociale aktører, der 
indgår i en fortolkningsproces af verden, hvorfor jeg som forsker må fortolke mig frem til deres 
subjektive meninger om verden. Det vil sige, at jeg gennem en fortolkningsproces kan forklare, 
hvorfor informanterne siger og handler, som de gør. (Fuglsang et. al. 2013:290-291) 
 
Grundprincippet i hermeneutik er den hermeneutiske cirkel, som symboliserer den vekselvirkning 
mellem del og helhed, der foregår i en fortolkningsproces. I nærværende speciale er helheden 
interviewene, hvor delene er samtale- eller tekststykkerne. Jeg må således forstå helheden for at 
forstå delene og omvendt. Derfor kan jeg forstå og fortolke meningen med informanternes udsagn, 
idet jeg forstår sammenhængen mellem del og helhed. Dog er denne del-helhedsrelation ikke 
nødvendigvis så afgrænset. Da betydningen og forståelsen af interviewene ligeledes må ses i et 
kulturelt perspektiv. Fortolkeren vil dermed være et led i fortolkningsprocessen, idet forståelse og 
fortolkning må ses i lyset af den viden og kulturelle baggrund fortolkeren medtager i 
meningsdannelsen. (Fuglsang et. al. 2013:292-293) 
 
Fortolkningen tager sin start allerede under interviewet, hvor der opstår en vekselvirkning mellem 
forskeren, informanten og samtalen. Herefter vil forskeren opbygge nye forståelser og ny mening, 
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når interviewene transskriberes og transskriptionerne fortolkes i den endelige analyse. Interviewene 
er ikke endelig eller sand viden, men et udpluk af informanternes oplevelser af digitaliseringen i 
den offentlige sektor. Derfor fortsætter informanternes oplevelser efter interviewet, således at den 
hermeneutiske cirkel aldrig slutter. (Fuglsang et. al. 2013:300) 
 
2.3.4 Det narrative interview 
I nærværende speciale anvender jeg det narrative interview som den metodiske tilgang. Valget 
ligger til grund for, at de informanter, jeg ønsker at udforske, er sårbare unge. I det følgende gør jeg 
rede for de narrative fortællinger og dernæst det narrative interview som teori og metode samt 
argumenterer ydereligere for, hvorfor denne interviewform er velvalgt til specialets deltagere. 
 
2.3.4.1 Narrative fortællinger 
Fortællinger tager form som et narrativ og kommer til live, når de fortælles, idet fortælleren gør sin 
oplevelse levende og fysisk med semiotiske tegn og symboler. Narrativerne bygges desuden op, 
som vi kender det fra litteraturen, af et plot, fortæller perspektiv, spænding, en morale mm., men det 
essentielle er, ifølge Frank, hvad der gør narrativerne så effektive (Frank 2010:20). Narrativerne 
hjælper os med at fortolke omverdenen og guider vores til- og fravalg af oplevelser, idet de 
ligeledes rummer vores ønsker og mål. (Frank 2010:24) 
 
Et grundprincip narratologi er, at narrativer ikke bare reflekterer vores adfærd, men vores adfærd 
formes af narrativerne (Frank 2010:22). Eksempelvis betyder de kulturelle historier om uddannelse 
og selvrealisering i samfundet, der fortælles af voksne til børn og unge, at det bliver 
efterstræbelsesværdigt at få en uddannelse. Derved kan narrativerne forme vores fremtidige adfærd. 
I tillæg hertil er narrativer opbygget gennem opvæksten, og vi har nogle bestemt oplevelsesrammer, 
som vi har gennemlevet og kan vælge at fortælle ud fra. Vi stykker dem sammen, mens vi fortæller. 
(Frank 2010:29) Som følge heraf bliver fortællingen fortællerens livslange ledsager ”(…) and it 
offers to become a companion of anyone who receives it.” (Frank 2010:43). Narrativer bidrager 
således til det at være menneske, idet de ledsager fortælleren i det sociale liv, og dermed bliver de 
en del af menneskets væren. Når et narrativ modtages af en lytter, vil fortællingen indtage en ny 
form, idet modtageren fortolker historien og eventuelt fremfører den i nye situationer. (Frank 
2010:44) 
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2.3.4.2 Narrativernes begrænsning 
Narrativer er ikke objektiv sandhed, men de er en subjektiv rekonstruktion af fortællerens 
hukommelse. Heri ligger den dimension, at historien påvirkes af, hvem der lytter, og i hvilken 
kontekst den fortælles, hvilket beskrives af Frank som: ”Any storytelling is tailored to fit the 
expected response of the listener(s), including the listener’s apparent needs and purposes(…)” 
(Frank 2010:90). Det er således en begrænsning i den narrative metode, at informanterne vil være 
påvirket af den informanter-interviewerrelation, der opstår under interviewet. Idet informanterne 
har en indledende viden om specialets emne og formål, vil fortællingerne blive påvirket af de 
forventninger, informanter formoder, at jeg har til interviewet. Forventningerne rummer 
informanternes oplevelse af mine umiddelbare behov samt deres forventning til, hvad jeg vil 
anerkende, som rigtigt og forkert (Frank 2010:90-91). Det betyder, at informanternes udsagn og 
handlinger kan virke til, at informanterne ubevidst forsøger at passe ind i undersøgelsen, og dermed 
påvirkes deres subjektive fortællinger af min tilstedeværelse.  
 
2.3.4.3 Dialogisk metode 
I det narrative interview gøres der brug af en dialogisk metode, som er en praktik, hvor informanten 
ikke opfattes som et subjekt, der skal undersøges, men en ligeværdig medproducent i interviewet. 
Derfor skal informanten opfattes som eksperten, som intervieweren ønsker at lære af, i og med at 
informanten er ekspert i sit eget liv. (Frank 2010:98-99)  
Indledningsvist stiller intervieweren informanten et åbent spørgsmål, som relaterer sig til det emne 
interviewet skal omhandle. Dette indledende spørgsmål skal starte interviewet og åbne op for 
spontane fortællinger. (Kvale 2009:175) I den dialogiske tradition forbliver interviewsituationen 
ligeværdig, og det er interviewerens opgave er at hjælpe informanten til at forsætte sin historie med 
opfølgende spørgsmål. Mens informanten fortæller skal intervieweren lytte, nikke og bidrage med 
anerkendende respons. Metoden tilskrives den grundlæggende opfattelse af, at mening skabes i 
social interaktion, og fortællingen bliver et produkt af informant-interviewerrelationen, hvor begge 
parter i et dialogisk samspil skaber meningen med fortællingen. (Frank 2010:99) 
 
2.3.4.4 Dialogisk fortolkning 
Fortolkningen af narrative interviews er ligeledes dialogisk. Den dialogiske fortolkning er indlejret i 
hermeneutikken, hvor Frank er inspireret af Gadamers filosofiske hermeneutik. Ifølge Gadamer 
afhænger vores forståelse af et narrativ både af vores forforståelser om narrativer generelt, og af 
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vores forforståelser om det emne fortællingen omhandler. (Frank 2010:94). Ifølge Gadamer er vores 
forforståelser indlejret i vores horisont, som er vores levet erfaringer, hvormed det beskrives at: 
”(…) an interpreter’s understanding depends on his or her horizons, formed by what Gadamer 
called prejudices: what is already known and believed.” (Frank 2010:94). Dermed fortolkes 
informantens fortælling ud fra min egen horisont (Ibid.), og i takt med at historien fortælles, tilegner 
jeg mig ny viden og nye meninger, som danner baggrund for nye forståelser af informanten og 
fortællingen.  
I mødet mellem interviewer og informant har begge parter hver deres horisont, som må overlappe 
hinanden, da dialog kræver ligheder og forskelle for at indgå i en dialogisk relation. I den 
forlængelse er dialogisk fortolkning ”(…) a process in which initial understanding shift in response 
to the story and the storyteller.” (Frank 2010:94). Der opstår således en dialogisk vekselvirkning 
mellem intervieweren og fortælleren, som medfører en erkendelsesproces, hvor fortolkeren i takt 
med fortællingen forandrer sin horisont samt forståelser, således at fortællingen kan opleves i et nyt 
perspektiv. Forskeren må indtage en position, hvor denne er villig til at se udover sine egne 
forforståelser og sin egen kulturelle horisont. (Frank 2010:95) Det kan medføre, at intervieweren 
opdager emner og temaer i interviewet, der ligger uden for interviewerens horisont, hvilket er 
afgørende for meningsdannelsen (Ibid.).  
 
I den forlængelse ligger forskerens forforståelser og horisont til grund for, hvad forskeren ser som 
det primære og sekundære i interviewet. Dette bevirker, at databearbejdning og fortolkningen er 
underlagt forskerens subjektive udvælgelseskriterier. (Frank 2010:94)  
I en analyse af det narrative interview er fortolkeren således begrænset af sine forforståelser. Derfor 
må jeg som forsker søge at være åben overfor de temaer fortællingen frembringer samt være åben 
overfor at ændre min egen position til at se informantens perspektiver, således at vigtige emner og 
pointer ikke går tabt.  
Denne pointe er ligeledes væsentlig i specialet, da jeg ikke selv oplever vanskeligheder ved at 
anvende de digitale kanaler, hvorfor digitaliseringen kan synes givet ud fra min egen horisont. 
Derfor må jeg som forsker åbne op for at ændre min horisont, således at jeg lettere kan forstå 
informanternes horisonter og de vanskeligheder, de sandsynligvis har i mødet med de offentlige 
digitale kanaler. 
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Den narrative metode lægger op til følsomme emner, fordi metoden kan rumme de sandheder, der 
er svær at tale om. (Frank 2010:88) Ifølge Kvale kan det narrative interview minde om 
hverdagssamtaler (Kvale & Brinkmann 2009:174). Det kan derfor gøre interviewsituationen mindre 
formel og skabe en relation, hvor informanten føler sig tryg til at tale om vanskelige oplevelser i 
forhold til den offentlige sektor og digitaliseringen. I den forlængelse havde jeg en forventning om, 
at jeg ville få korte svar, hvis jeg eksempelvis brugte en struktureret interviewmetode med mange 
spørgsmål. Den dialogisk metode kan derimod lettere føre til en flydende samtale og åbne op for 
fortællinger under interviewet. Jeg fandt derfor den narrative metode anvendelig i dialogen med 
informanterne. Senere i dette metode kapitel vil jeg beskrive mine refleksioner over valget af det 
narrative interview, som jeg gjorde mig efter interviewene. I det følgende afsnit vil jeg beskrive 
mine indledende forforståelser til feltet og informanterne.  
 
2.3.5 Forforståelser  
Som beskrevet i de foregående afsnit er det som forsker nødvendigt at være åben overfor at se 
informanternes fortællinger fra et nyt synspunkt. For at dette kan lade sig gøre er det relevant at 
klarlægge, hvilke forforståelser jeg havde i indgangen til specialets emne og til interviewene. Dette 
vil samtidig give læseren gennemsigtighed for mit arbejde med databearbejdningen samt 
analysedelene. 
 
I indgangen til nærværende speciale havde jeg en forforståelse om, at digitaliseringen af den 
offentlige sektor var en nødvendighed i samfundet, idet medialiseringen har ændret den måde vores 
samfund er organiseret på. Derudover havde jeg en forforståelse om, at min brugergruppe ville 
opleve vanskeligheder i kontakten med en digitaliseret offentlig sektor, som gjorde, at de i høj grad 
ville have svært ved at ved at bruge selvbetjeningsløsningerne.  
Samtidig havde jeg en forforståelse om, at min brugergruppe er påvirket af samfundets normer og 
krav til at være ”normal” og opføre sig som ”normaliteten” i samfundet. Slutteligt havde jeg en 
forforståelse om, at beboerne på Lundløsegaard har tendens til at være indadvendte og stille, hvilket 
ligeledes lå til grund for valget af den narrative interview metode.  
Disse forforståelser medtog jeg i de valg og fravalg, jeg foretog i forbindelse med udformningen af 
interviewene, hvilke vil blive uddybet i de følgende afsnit. 
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2.3.6 Planlægningen af interviews 
Jeg indledte planlægningen af interviewene i november måned 2014, hvor jeg kontaktede 
Lundløsegaards forstander. Da min bror bor på Lundløsegaard havde jeg således let adgang til 
forstanderen. Forstanderen samt personalet var villige til at fortsætte et samarbejde om interviews 
med beboerne. Dog rådede forstanderen mig til at forvente interviews på ca. en halv time, da 
beboerne kan have svært ved at koncentrere sig i længere tid ad gangen. Dette påpeges ligeledes af 
Jacobsen, som forklarer, at forskeren skal reflektere over, hvilken samtalekultur der findes blandt 
den gruppe mennesker, man ønsker at få indsigt i. Hertil beskrives det, at mennesker med psykiske 
lidelser ”kan (…) have svært ved at sidde i en intens samtalesituation ret længe adgangen.” 
(Jacobsen et. al. 2005:240). Denne problematik formodede jeg at imødekommes dels ved at 
anvende den narrative interviewmetode og dels ved at have øvelser i anden del af interviewet. 
Øvelserne vil blive beskrevet senere i metodeafsnittet.  
 
I planlægningen af interviewet reflekterede jeg over, hvem der skulle give samtykke til interviews. 
Ifølge Kvale & Jacobsen skal forskeren overveje, hvem der skal give samtykke til interviews, da 
informanterne grundet deres psykiske lidelse ikke nødvendigvis er i stand til vurdere, om de burde 
sige nej (Jacobsen et. al. 2005:241)(Kvale & Brinkmann 2009:87). Forstanderen og personalet er i 
denne situation beboernes ”beskyttere”, forstået på den måde, at de sørger for, at beboerne ikke 
kommer ud i situationer, som kan have konsekvenser for dem eller virke til yderligere sårbarhed. 
Derfor havde jeg opnået samtykke fra forstanderen samt personalet ved samarbejdets godkendelse.  
 
Herefter udarbejdede jeg en plakat som blev hængt op i fællesrummet på bostedet, som kort beskrev 
min uddannelse, opgavens formål, informanternes anonymitet, frivillig deltagelse, samt at de havde 
ret til at sige, hvis der var noget, de ikke ville udtale sig om under interviewet, og at de til enhver tid 
kunne melde fra igen. Beboerne kunne dermed tilmelde sig pr. tlf. til mig eller hos forstanderen. Da 
jeg ønskede at motivere beboerne til deltagelse, udformede jeg plakaten med henblik på at skabe 
opmærksomhed blandt beboerne. Derfor valgte jeg at udlove 100 kr. til Fakta, som en tak for deres 
deltagelse. Det viste sig efterfølgende, at kun én af de tre informanter var klar over, at de fik et 
gavekort, hvormed dette ikke var en motivationsfaktor. (Se plakat b. 9) 
 
Imens planlægningen af interviewene stod på, boede der 8 beboere på bostedet. Heraf var én af 
beboerne lige flyttet ind og var derfor endnu ikke blevet tryg ved personalet og de andre beboere. 
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Jeg valgte desuden ikke at interviewe min bror, da vores tætte relation kan påvirke interviewet, og 
samtidig havde jeg allerede interviewet min bror i form af en mindre pilotundersøgelse i 
udarbejdelsen af mine interviews. Dermed var mit antal af mulige informanter reduceret til seks.  
Efter ca. 14 dage tilmeldte Jacob og Kasper2 sig til at deltage i interviews. Da det ikke var muligt at 
få flere beboere til at tilmelde sig, kontaktede forstanderen en tidligere mandlig beboer, Emil, som 
var flyttet fra bostedet et halvt år tidligere. Emil var flyttet til et beskyttet opgangsfællesskab i 
nærheden af bostedet3. Jeg ringede derfor til Emil og lavede interviewaftalen. Eftersom Emil ikke 
længere bor på Lundløsegaard er hans livssituation forandret, idet han er flyttet i egen lejlighed og 
er i aktivering, er han mere selvstændig end Jacob og Kasper. Jeg fandt det dog stadig relevant at 
interviewe Emil, da interviewet med Emil ville give mig en viden om, hvordan vanskeligheder ved 
digital kommunikation med det offentlige kan forandre sig i takt med sygdomsforløbet. Jeg valgte 
derfor at spørge ind til den udvikling, som Emil havde gennemgået fra han boede på Lundløsegaard 
og til nu. På den måde kunne spørgsmålet om hans udvikling åbne op for fortællinger, om den 
udvikling han selv har oplevet i forhold til specialets emne.  
 
2.3.6.1 Min personlige relation til bostedet 
Da min bror bor på bostedet Lundløsegaard, havde jeg været på besøg på bostedet tre gange og 
deltaget i en sommerfest, hvor alle beboere, personale og pårørende deltager. Mine besøg på 
bostedet var en fordel i og med, at jeg allerede havde skabt tillid til både beboerne og personalet, 
hvilket jeg formodede ville gøre det lettere at aftale et samarbejde, og samtidig havde jeg allerede 
skabt tryghed om min person hos beboerne. Derimod kan det ligeledes være en ulempe at have en 
personlig relation til bostedet, idet at jeg skal komme på bostedet efter interviewene. Dette betyder, 
at informanternes udsagn under interviewene vil fastholdes i mig. Informanterne skal altså møde 
mig igen, og derfor vil deres udtalelser ikke ’forsvinde’ sammen med forskeren, hvilket ville ske 
med en udenforstående person, der ikke besøger bostedet igen. Informanterne kan således føle, at de 
skal stå til regnskab for deres ord, når de møder mig igen, hvilket kan bevirke til, at de er mere 
forsigtige i deres udtalelser og undlader at sige noget, de ville have sagt til en udenforstående 
interviewer. Desuden kan de have et ønske om at virke mere velfungerende, da jeg er søster til en af 
de andre beboere. Det er ligeledes sandsynligt, at informanterne føler de bør deltage i interviews, da 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  
2 Informanternes identitet er anonymiseret med dæknavne. 
3 Opgangsfællesskabet er et botilbud til mennesker med psykisk lidelser, som har behov for hjælp 
fra et personale, der er tilstede i dagtimerne alle hverdage og i weekenden. Der bor 18 mennesker i 
opgangsfællesskabet i deres egen lejlighed. Der er tilbydes aktiviteter såsom fællesspisning. 
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de kan føle sig nødsagede til at hjælpe en anden beboers søster med hendes speciale. Derudover kan 
den personlige relation have påvirkning på min egen objektivitet i interviewene, hvilket jeg løbende 
må være opmærksom på.  
Med disse refleksioner, om hvad min personlige relation kan medføre valgte jeg alligevel at 
gennemføre interviewene med de tre informanter, da jeg allerede havde skabt en tillid og en adgang 
til beboerne og personalet, som jeg ikke kunne opbygge et andet sted.  
 
2.3.6.2 Udformning af interviews  
Da mine informanter er sårbare unge var det nødvendigt at reflektere over, hvordan interviewene 
skulle udformes samt hvordan spørgsmålene stilles. Jeg indledte interviewene med den narrative 
metode, da jeg havde en formodning om, at informanterne er indesluttet særligt i uvante situationer. 
Jeg ønskede derfor at tilføje interviewet noget visuelt, som skulle flytte informanternes fokus fra at 
være i en formel interviewsituation. Derfor valgte jeg at anvende billedkort som anden del af 
interviewet. Billedkortene skal visualisere services på internettet, og viser borger.dk, NemId, 
skat.dk, e-boks.dk, netbank, e-mail, Facebook og Youtube. Billedkortene skulle visualisere 
offentlige og underholdende hjemmesider. Jeg formodede, at et billedkort kunne åbne op for nye 
spontane fortællinger. Derudover fik billedkortene en funktion, idet at jeg kunne spørge ind til 
informantens brug og vanskeligheder ved brugen af en specifik hjemmeside. (Se b. 10) 
 
Da jeg ønskede at undersøge informanternes vanskeligheder i brugen af de offentlige digitale 
kanaler udarbejdede jeg to øvelser til sidst i interviewet. Den offentlige hjemmeside, borger.dk, 
hvor borgere kan læse deres elektroniske post, finde information om den offentlige sektor samt søge 
om tilskud mm.. Derfor ønskede jeg, at undersøge informanternes vanskeligheder ved at anvende 
borger.dk. Informanterne skulle således finde frem til 1. ’tilskud til medicin’ og 2. ’kontanthjælp’. 
Disse øvelser gjorde det muligt for mig at få indblik i, hvordan interviewpersonerne selv håndterede 
at anvende en betydningsfuld offentlig hjemmeside som borger.dk. Jeg er bevidst om, at øvelserne 
kan virke som en test af mine informanter, og at øvelserne står i modsætning til den dialogiske 
metode, som jeg anvendte i den første del af interviewet. Det var derfor af stor betydning, at jeg 
omtalte øvelserne som en fællesopgave, hvor vi sammen skulle finde ud af om borger.dk lever op til 
brugerens forventninger. Under interviewet gav jeg eksempelvis min mening tilkende, da det var 
vanskeligt for Jacob at finde ’kontanthjælp’ på borger.dk, hvor jeg tilføjede: ”(…) det er heller ikke 
så nemt at finde ud af faktisk, fordi der står: ’Arbejde, dagpenge og ferie’.” (B. 5:14). Jeg forsøgte 
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således at fjerne fokus fra at Jacob oplevede vanskeligheder og i stedet kommentere på systemets 
manglende brugervenlighed. Jeg formodede, at en dialogen om systemets manglende 
brugervenlighed virkede betryggende for informanterne. 
  
Efterfølgende bad jeg informanterne udfylde et kontanthjælpsskema for at undersøge, om 
informanterne oplever vanskeligheder i at udfylde offentlige formularer. Jeg valgte at printe 
kontanthjælpsskemaet ud, hvilket ikke skabte en betydelig forandring fra at udfylde det på 
computeren. Samtidig var kontanthjælpsskemaet det eneste tilgængelige ansøgningsskema, man kan 
tilgå uden brug af NemId. Jeg valgte øvelser som ikke krævede adgang med NemId, i og med at det 
kan virke grænseoverskridende, hvis informanten skal give adgang til personlige oplysninger. På 
trods af dette havde jeg en formodning om, at øvelserne alligevel ville vise de vanskeligheder 
informanterne sandsynligvis har i brugen af borger.dk samt de vanskeligheder, der kan være ved at 
udfylde et kontanthjælpsskema. I den forlængelse var jeg bevidst om, at det kan virke 
stigmatiserende at skulle udfylde et kontanthjælpsskema, men da Kasper og Jacob modtager 
kontanthjælp, og Emil tidligere har modtaget kontanthjælp, er det således et relevant 
ansøgningsskema for brugergruppen.  
 
Efter hvert interview talte jeg med informanter i 10-15 minutter om, formålet med interviewene og 
specialet. Desuden spurgte jeg ind til, hvordan det havde været at blive interviewet, idet jeg 
ønskede, at informanterne gik fra interviewet med en god oplevelse.  
 
2.3.6.3 Selve interviewene  
De to første interviews blev afholdt på Lundløsegaard i et lokale, hvor informanterne bor og derfor 
har et tilhørsforhold til. Selve interviewene foregik i et lokale, der er indrettet som et hyggerum med 
sofa, lænestol og et sofabord, hvor jeg havde medbragt slik og cola. Lokalets indretning samt det, at 
interviewene foregik på bostedet, formodede jeg gjorde situationen mere tryg for informanterne. 
Dagen efter havde jeg aftalt at mødes med Emil ved hans lejlighed og benytte deres fælleslokale. 
Her kunne vi sidde uforstyrret og i hyggelige omgivelser, som Emil kendte og ligeledes havde et 
tilhørsforhold til. 
 
Informanterne betragter den offentlige sektor som kommunen og deres sagsbehandlere, og derfor 
valgte jeg at indlede med at sætte fokus på kontakten med kommunen. Jeg startede interviewene 
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med at spørge: ”Kan du fortælle om èn eller flere oplevelser, du har haft, når du har været i kontakt 
med kommunen?”. I tilfælde af at informanten havde svært ved at komme i gang, supplerede jeg 
med: ”Prøv at starte med en positiv oplevelse, du har haft med kommunen”. Da det ofte er lettere at 
tale om negative oplevelser, havde jeg en formodning om, at informantens negative oplevelser ville 
ledes af informantens indledende positive oplevelser. (Se interviewspørgsmål b. 8) Herefter spurgte 
jeg ind til de emner interviewpersonen selv bragte op for at hjælpe informanten til at fortsætte sin 
fortælling. Når informantens tale aftog lagde jeg billedkortene ud på bordet og spurgte ind til, 
hvilke hjemmesider informanten sjældent bruger, og hvilke hjemmesider, der er svære at bruge. (Se 
billedkort b. 10) De billedkort informanten ikke nævnte spurgte jeg ind til efterfølgende. Jeg havde 
desuden medtaget et billedkort, som hed ”Andet?”. Dette kort viste sig at indeholde informanternes 
interesser på internettet bl.a. madblogs, Brøndbys fanhjemmeside og computerspil.  
 
Efterfølgende bad jeg informanten finde til ’Tilskud til medicin’ på borger.dk og herefter finde 
’kontanthjælp’ ligeledes på borger.dk. Gennem øvelsen lod jeg informanterne lave øvelsen alene, 
men jeg svarede på spørgsmål og hjalp informanten, hvis han bad om hjælp. Eksempelvis var det 
nødvendigt for Jacob at få hjælp under hele øvelsen. Dette gav mig et indblik i de vanskeligheder 
Jacob har i anvendelsen af borger.dk. Efter den første øvelse havde jeg printet 
kontanthjælpsskemaet ud, som jeg bad informanterne om at udfylde alene, men forklarede at de 
gerne måtte spørge mig om hjælp undervejs.  
 
Under interviewet med Emil var jeg i høj grad bevidst om, hvordan jeg fremførte spørgsmålene og 
øvelserne, idet Emil lagde stor vægt på betydningen af, at han var nået langt i sit sygdomsforløb. 
Efter interviewet fortalte Emil, at det var ubehageligt at blive optaget på lyd, og at han flere gange 
havde kludret i sine forklaringer, og var blevet usikker. Idet at informanten anonymiseres i specialet 
sikres en åben tilgang til spørgsmålene, hvilket ligeledes kan minimere frygten for at ”lyde dum”, 
når interviewet optages. Dertil undrede Emil sig over, at han skulle være anonym i opgaven, hvilket 
kan begrundes i, at nogle informanter gerne vil krediteres for deres udtalelser (Kvale & Brinkmann 
2009:92). 
 
2.3.6.4 Kritik af interviews 
Efter interviewene gjorde jeg mig nogle refleksioner om, hvordan interviewene var forløbet. Mine 
refleksioner gik især på den narrative interview metode, idet jeg fandt frem til, at denne metode 
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kræver stor erfaring med den narrative metode. Min manglende erfaring betød, at jeg fik afbrudt 
informanterne en række gange, hvor informanterne havde et naturligt ophold i talen. I den 
forbindelse brød jeg den korte tavshed med et spørgsmål eller en kommentar. Informanten havde 
med stor sandsynlighed fortsat sin fortælling, hvis jeg ikke havde brudt ind. Jeg gik desuden i høj 
grad i dialog med informanterne, hvor jeg af flere omgange sandsynligvis havde fået informanterne 
mere i tale ved at være en mere tilbageholdende interviewer. Desuden er det relevant at reflektere 
over, om den narrative metode var velvalgt, idet digitaliseringen af den offentlige sektor ikke er et 
emne, som informanterne har mange oplevelser med. Der kan derimod argumenteres for, at den 
narrative metode havde været velvalgt, hvis interviewet omhandlede emner, der var mere nær 
informanternes hverdagsliv. Eksempelvis om informanternes sindslidelse, skolegang, 
arbejdsforhold eller forholdet til familie og venner, hvor de spontane fortællinger er mere 
tilgængelige, idet de også er en del af deres hverdagsfortællinger. Disse refleksioner kan 
sandsynligvis ligge til grund for, at fortællingerne ikke fik liv, som den narrative metode 
foreskriver. Derfor var det velvalgt at gøre brug af øvelser med billedkort og computerbrug, idet 
øvelserne gav informanterne et konkret punkt at tale ud fra. Dette betød ligeledes, at interviewene 
varede 20-40 minutter, hvilket var forventeligt i forhold til, at informanterne kan have svært ved at 
koncentrere sig i længere tid adgangen. På trods af disse fejl under interviewene fik jeg alligevel 
relevant og uddybende viden om informanternes oplevelser med den offentlige sektor samt deres 
vanskeligheder i brugen af de digitale kanaler. 
 
2.3.7 Transskribering  
I databearbejdningen af mine interviews har jeg valgt at transskribere interviewene fuldt ud, da 
mine interviews varede mellem 20-40 minutter. Som beskrevet starter fortolkningen af interviewet 
allerede under transskriberingen (Kvale & Brinkmann 2009:202), (Frank 2010:93). Jeg fandt 
eksempelvis fandt frem til, at de pauser Jacob holder kan være et udtryk for, at han ikke ved, hvad 
han skal gøre eller har glemt, hvad opgaven gik ud på. Eksempelvis skulle Jacob finde ’tilskud til 
medicin’ på borger.dk og efter en lang tænkepause på et minut, spurgte han: ”Nå, nu kom jeg lige 
ud af den her, hvad var det nu?” (B. 5:11). Pauserne kan være et udtryk for de negative symptomer 
skizofrenien medfører, hvor Jacob glemmer, hvad han skal gøre. Det er således også en 
vanskelighed, som mine informanter ikke kan sætte ord på, og derfor er det relevante at skrive ud i 
transskriberingen. Jeg har derfor valgt at transskribere sproglige variationer, indskrive latter, kortere 
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pauser og længere pauser. Dermed anvender jeg udvalgte dele af Bente Halkiers forslag til 
transskribering, som beskrevet nedenfor:  
 
   
 
 
 
(Halkier 2012:72) 
 
I analysen vil jeg referere til interviewcitater med bilags nr. samt sidetal. 
 
2.3.7.1 Kodning af datamaterialet 
Eftersom den narrative metode i interviewene ikke gav liv til fortællingerne kunne jeg ikke benytte 
de traditionelle analysemetoder som dialogisk fortolkning tilbyder. Derfor gjorde jeg brug af 
kodning til lydmaterialet for at kunne markere, hvad der indholdsmæssigt blev talt om. Jeg kunne 
således lægge mærke til de mønstre og temaer, der gjorde sig gældende hos informanterne (Kvale 
1997:201), hvormed jeg kunne samle de følgende overordnede temaer:  
 
 
 
 
 
 
 
I kodningen har jeg fokuseret på at medtage de temaer og holdninger, som informanterne lagde 
vægt på. 
 
2.3.8 Præsentation af informanterne 
Her vil følge en kort præsentation af de tre informanter. Fælles for mine tre informanter er, at de 
alle er unge mænd mellem 24-28 år med en sindslidelse inden for skizofrenispektret. 
Præsentationerne er skrevet ud fra deltagernes egne fortællinger, og den måde de konstruerer sig 
selv.  
1. Brugen af de digitale kanaler 
2. Brugen af det øvrige internet 
3. Hjælpen fra kontaktpersoner, bostedet og pårørende 
4. Interviewøvelserne 
( ) til uforståelig tale 
[Latter]  til øvrige mundtlige udtryk 
….  til kortere pauser 
[pause]  til længere pauser  
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Jacob 
Jacob er 24 år og har boet på Lundløsegaard i 3,5 år. Jacob har boet det meste af sit liv på bosteder. 
Han går i skole enkelte dage om ugen, men holder i øjeblikket pause. Jacob udtrykker, at han har 
haft dårlige oplevelser med skolesystemet, og at han derfor har læse- og skrivevanskeligheder. 
Jacob har stor interesse for fodbold, og læser derfor ofte nyheder på Brøndbys hjemmeside og 
spiller penge på fodboldkampe på spilhjemmesiden Bet365. Jacob bruger desuden dating.dk til at 
møde en kæreste. Jacob har et tæt forhold til sine bedsteforældre og til sin søster.  
 
Kasper 
Kasper er også 24 år og har boet på Lundløsegaard i 2,5 år. Kasper er i gang med at tage 10. Klasse 
på enkeltfag, som skal bruges til at tage en HF. Fritiden bruger Kasper på computerspil som 
Counter strike, World of Warcraft og Leauge of legends. Kaspers familie hjælper ham økonomisk, 
hvis han har behov for det. 
 
Emil 
Emil er 28 år og har boet på Lundløsegaard i fem år og bor nu i et opgangsfællesskab for mennesker 
med psykiske lidelser, hvor han har sin egen lejlighed. Emil har været i gang med flere uddannelser 
bl.a. en uddannelse som maler, inden han fik sin diagnose. Emil er nu i aktivering som kok. 
Kokkefaget er hans store interesse, hvorfor han også læser madblogs og opskrifter på internettet. 
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Kapitel 3. Teori 
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I specialet gør jeg brug af Michel Foucaults teorier om magt, overvågning og disciplin, som jeg vil 
anvende til at undersøge de mekanismer, der finder sted i digitaliseringen af den offentlige sektor. 
Derudover vil jeg, som beskrevet i metodeafsnittet, gøre brug af Laclau og Mouffes diskursteori i 
en diskursanalyse af de tre ministerielle rapporter. 
 
3.1 Kombinationen af Foucault, Laclau og Mouffe 
Det er relevant at argumentere for, hvorfor jeg ikke vælger at gøre brug af Foucault i en 
diskursanalyse. Kort skitseret kan Foucaults tilgang til diskursanalysen deles op i to dele, som 
kaldes den arkæologiske diskursanalyse og genealogien. I arbejdet med den arkæologiske analyse 
skal arkivet dannes, hvilket vil sige, at forskeren skal læse alt, hvad der findes om og udenfor 
emnet. Heri skal udsagnenes regularitet og spredning undersøges og opstilles. I den genealogiske 
del er Foucault optaget af udsagnenes orden, og hvordan formationer af udsagn og praktikker 
dannes og transformeres i diskurser over tidsperioder. Foucaults diskursanalyse er derfor relevant til 
diskursanalyser, hvor hvert mindste udsagn, dets historie samt formation og spredning er nødvendig 
for at danne et billede af diskursen. (Andersen 1999:28f, 155-156) Derimod giver Laclau og 
Mouffes diskursteori nogle mere konkrete analyseredskaber, som kan påvise, hvordan 
artikulationer, subjekter og grupperinger dannes og tilskrives identitet i det sociale rum. Laclau og 
Mouffes diskursteori og analyseredskaber er således mere anvendelige til diskursanalysen i dette 
speciale, idet deres analyseredskaber kan påvise, hvordan afsenderne konstruerer og konstituerer 
digitaliseringen og borgerne.  
Jeg finder desuden kombinationen af Foucault, Laclau og Mouffe velvalgt til den første analysedel. 
Foucaults teorier om samfundet er højaktuelle i dag, fordi Foucault formår at beskrive det moderne 
samfunds magtstrukturer, aktiviteter samt praktikker, som hersker over individet i samtiden (Heede 
2002:13). Foucault forsøger desuden at gøre op med vores normative tankegang. Således kan han 
selv kontinuerligt ændre sin position og diskurs samtidig med, at vi som læsere udfordres til at se 
det, vi ellers troede var givet, fra en ny position (Heede 2002:10-11). Foucault kan således anvendes 
i nærværende speciale til at forstå og analysere et makroniveau af (skjulte) magt-, overvågnings- 
samt disciplineringsmekanismer, der hersker over borgerne i digitaliseringen af den offentlige 
sektor. Samtidig tilbyder Laclau og Mouffe analyseværktøjer til at belyse et tilsvarende 
mikroniveau, hvor betydnings- og identitetstilskrivninger kan anskues og undersøges. Således vil en 
kombination af disse teoretikere skabe et grundlag for en potent analyse af de tre ministerielle 
rapporter samt belyse digitaliseringen som en magt- og disciplineringsproces i samfundet. 
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3.1.1 Foucault  
I det følgende afsnit vil jeg først redegøre for Foucaults teorier om samfundets magtstrukturer, 
overvågning og disciplinering af subjektet. Efterfølgende vil jeg klarlægge diskursteoriens 
begreber, som jeg vil sætte i anvendelse i den første del af analysen.  
 
3.1.1.1 Magten, statsmagten og subjektet 
Hos Foucault er magt en aktivitet og noget allestedsnærværende. (Heede 2002:42) (Andersen 
1999:32) Magten kan beskrives som”(…) et netværk af relationer i konstant spænding og aktivitet” 
(Heede 2002:38). Magten er således ikke en kraft, der kan ejes, deles eller fratages nogen, men den 
er iboende i alle relationer (Heede 2002:39). Foucaults magtbegreb forudsætter, at mennesker er 
frie. Det vil sige, at mennesker har et mulighedsfelt, hvor de kan handle eller gøre modstand, som 
de ønsker, inden for statens opsatte rammer. I kontrast hertil beskriver Foucault, at magtrelationen 
ikke er tilstede, når en slave er lænket, idet han ikke kan gøre modstand. Kun frie mennesker kan 
vælge at gøre modstand mod magten. Derfor består magten i at forsøge at overbevise individet om 
at handle på bestemte måder. Heraf kommer det Foucault betegner ”to govern”, hvilket beskrives 
som at strukturere andres mulighedsfelter. (Foucault 1982:790). Foucault beskriver det ligeledes 
som ”to lead others”, altså at styre andre mod en bestemt opførsel, hvilket uddybes i det følgende: 
”The exercise of power consist in guiding the possibility of conduct and putting in order the 
possible outcome.” (Foucault 1982:789). I tillæg hertil forsøger staten gennem magtmekanismerne 
både at overtale, forføre, overbevise, gøre nogle handlinger lettere og nogle sværere og i yderste 
tilfælde forbyde eller begrænse nogle former for handlinger. I den forlængelse udpeger Foucault 
nogle praktikker som begrænser og former subjektet, hvilke han betegner ”technologies of 
dominans” og ”technologies of self”. Det kan eksempelvis ses som forbud i samfundet omkring, 
hvad der opleves som rigtig og forkert at udsige, og hvordan individet må beherske og kontrollere 
sig selv for at passe ind blandt andre mennesker i samfundet. (Foucault 1988:18-19) Det frie 
menneske accepterer disse begrænsninger, fordi magten også skaber tryghed, trivsel, former viden 
og konstruerer diskurser (Foucault 1972:119). Disse magtmekanismer har rødder i pastoralmagten, 
hvor Foucault så, at de moderne statsmagtstrategier anvender de samme magtteknikker som den 
kristne kirke. I det moderne vestlige samfund kan individet blive integreret i velfærdsstaten, såfremt 
individet lader sig forme og underordner sig statens rammer. (Foucault 1982:782-783) I den kristne 
kirke sørgede præsten for, at medlemmerne fik frelse i det næste liv, hvis de underordnede sig det 
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kristne liv. I dag handler det nærmere om tryghed, trivsel, sundhed, beskyttelse og det gode liv, som 
staten kan opretholde for borgerne. Dette indebærer borgernes indordning i institutionerne både i 
form af familien, uddannelsesinstitutioner, lægevidenskaben og arbejdet. (Foucault 1982:784) 
Relateret til nærværende speciale kan man således se den offentlige sektor som en af disse 
institutioner, der former, begrænser og styrer subjektet mod ønskelige handlinger med forventelige 
udkom. Denne styring er ligeledes skabt af de strategier Foucault betegner disciplinering og 
overvågning over individet, som jeg vil uddybe i det følgende. 
 
3.1.1.2 Overvågning og disciplinering 
Foucault beskriver, hvordan samfundets vidensinstanser og magtstrukturer disciplinerer, straffer og 
overvåger subjektet (Heede 2002:92-93), hvilket præciseres i det følgende: ”Disciplineringen går 
ud på at få individer til at yde mere i et mere rationelt samspil med andre og samtidig sikre 
livsmagtens greb om dem.” (Heede 2002:95). Disciplineringen kommer til udtryk i flere 
sammenhænge. Først og fremmest disciplineres subjektet af politiske beslutningsprocesser gennem 
institutionerne, hvor fængslet er den mest udtrykte form for disciplinering. (Heede 2002:92-93) Det 
kommer også til udtryk i institutionernes artikulationsmønstre, hvor lærerne anvender en bestemt 
retorik i for disciplinere eleverne (Foucault 1982:788). Overført til specialets emne kan teorien om 
disciplineringen bruges til at belyse, hvordan regeringen og Digitaliseringsstyrelsen bruger bestemt 
retorik for at overbevise borgerne om at anvende de digitale kanaler. Dette vil jeg uddybe senere i 
analysen og diskussionen.  
 
Endvidere er det i det moderne samfund essentielt at få individet til agere effektivt og efter 
institutionernes bestemmelser. Regeringens og institutionernes effektivisering af subjektet er skjult i 
de mange praktikker og strategier, der opretholder en viden om subjektets handlinger samt dennes 
udvikling. Samtidig opretholdes disse praktikker for, at individet føler sig overvåget, men ikke kan 
pege på noget konkret overvågningsapparat, idet det kun forefindes som en forklædt regeringsmagt 
over individet. (Heede 2002:98) I den forlængelse er Foucault inspireret af planen om den 
panoptiske institution, som var en plan over en cirkelformet arkitektur, hvor der centreret var et 
vagttårn, som ved hjælp af modlysteknik kunne overvåge subjekterne inden for murene. Det var 
eksempelvis fanger, elever eller syge, som konstant følte sig overvåget uden at kunne se vagten og 
uden at vide om vagten overhovedet var tilstede. Konceptet kan overføres til samfundets moderne 
overvågningssystemer, hvor magten anonymiseres og i sjælen indlejres en viden om den konstante 
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overvågning, således at kontrolinstanserne næsten bliver overflødige. (Heede 2002:98) Ifølge 
Foucault er sjælen kroppens fængsel, idet de moderne straffe- og overvågningssystemers mål er at 
korrigere og diktere individernes sjæle således, at der skabes et disciplinært subjekt (Heede 
2002:93). 
 
3.1.2 Diskursteorien 
Da Foucault, som beskrevet, har formuleret sin diskursteori forinden Laclau og Mouffe, er deres 
diskursteori inspireret af Foucault. Derfor vil jeg inden redegørelsen af de diskursanalytiske 
begreber starte med at belyse de perspektiver Laclau og Mouffe har videreført fra Foucault. Først 
vil jeg dog tage et skridt tilbage og se på, hvilke grundprincipper diskursteorien bygger på. 
 
3.1.2.1 Diskursteoriens metodologi 
For at jeg kan anvende Laclau og Mouffes diskursteori som analysemetode, finder jeg det relevant 
at redegøre for, hvilke metodiske og teoretiske grundprincipper diskursteorien bygger på. Jeg vil 
derfor i det følgende fremhæve fire principper fra socialkonstruktivismen, som Laclau og Mouffes 
tilgang deler: 
 
1. Diskurs som kritisk indstilling overfor selvfølgelig viden. 
I vores erkendelse af verden deler vi virkeligheden op i kategorier, hvorfor vores viden ikke kan 
opfattes som objektiv sandhed. Vores tilgang til virkeligheden går gennem sproget og er derfor ikke 
en afspejling af den fysiske verden. Denne opfattelse trækker på strukturalistisk sprogfilosofi, hvor 
Ferdinand Saussures med sin tegnteori hævdede at forholdet mellem sproget og verden er arbitrært. 
Med dette menes, at vores virkelighed får betydning gennem sociale konventioner, fordi vi 
eksempelvis har tillært os konventionen om, at en ’hest’ er et stort dyr, som bruges til ridning. Det 
er altså tilfældigt, at en hest hedder ’hest’, men ordet får sin betydning, idet det står i relation til 
andre ord. Saussures strukturalistiske pointer blev senere videreudviklet i poststrukturalismen, hvor 
Laclau og Mouffe tager sit udspring. Hos Laclau og Mouffe er ordenes struktur ikke fastlagte som 
hos Saussures, men i høj grad foranderlige i diskursen i forhold til, hvilken kontekst ordet benyttes 
i. Opsummerende kan det siges, at den fysiske verden findes, men den får alene betydning, når vi 
skaber repræsentationer af virkeligheden i diskurserne. (Jørgensen & Philips 1999:13f) Overført til 
specialets emne kan dette princip bl.a. anvendes til at forklare, hvorfor regeringen og 
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Digitaliseringsstyrelsen formulerer en kategorisering af borgerne i digitaliseringen af den offentlige 
sektor. 
 
2. Diskurs som kulturelt og historisk forankret.  
Vores syn samt viden om verden er historisk og kulturelt forankret. Det vil sige, at vores forståelse 
og repræsentation af verden går gennem vores historie og den kultur, vi lever i. Derfor er vores 
billede af verden foranderlig, men foranderlig over store tidsperioder. Da diskurser konstruerer den 
sociale verden, herunder vores viden om verden og sociale relationer, opretholdes bestemte sociale 
strukturer af diskurserne. Denne opfattelse deles også af Foucault, da han eksempelvis mener, at 
samtidens syn på psykisk syge er blevet en sand diskurs udledt af historiske processer (Foucault 
2003:190-191). Denne pointe kan ligeledes anvendes til at forklare vores syn på digitaliseringen 
som en selvfølgelighed, idet medialiseringen har bevæget sig ind i vores kultur og forandret den 
måde vores verden er struktureret på. Derfor kan digitaliseringen af den offentlige sektor for mange 
synes helt naturlig. 
 
3. Diskurs som forholdet mellem viden og sociale processer. 
Med det menes, at vi skaber viden i sociale sammenhænge, hvor vi kæmper om, hvad der er sandt 
og falsk. Sammen konstruerer vi fælles sandheder, som opretholdes i det sociale rum.  
 
4. Diskurs som forholdet mellem viden og social handling. 
I og med at vores verden er konstrueret er nogle handlinger naturlige mens andre handlinger anses 
for at være forkerte. De forskellige sociale verdensbilleder medfører forskellige sociale handlinger, 
som således kan føre til konkrete sociale konsekvenser på baggrund af de sociale konstruktioner af 
sandhed og viden. Unge med psykisk sygdom kan eksempelvis blive kategoriseret som ’it-svage’ 
borgere, hvormed konsekvensen kan være at de må opfylde omverdenens forkerte repræsentation af 
deres evner. (Jørgensen & Philips 1999:13-14) 
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3.1.2.2 Inspirationen fra Foucault 
Laclau og Mouffe viderefører Foucaults perspektiver om, at sandhed skabes i diskurserne. Dog 
viderefører de ikke Foucaults monolisme, hvor hver tidsperiode har et vidensregime, der fungerer 
som en form for ’over-diskurs’ (Jørgensen & Philips 1999:22). Hos Laclau og Mouffe er der 
derimod tale om et mere konfliktfyldt terræn af diskurser, der kæmper om at gøre deres betydninger 
entydige i diskursen (Jørgensen & Philips 1999:37-38). Derudover viderefører Laclau og Mouffe 
Foucaults perspektiver på samfundets begrænsninger for, hvad der tillades og giver mening at 
udsige i diskurserne (Jørgensen & Philips 1999:23).  
 
Ydereligere har Laclau og Mouffe videreført Foucaults magtbegreb, hvor magten i diskursteorien 
opfattes, som en underliggende produktivitet, der konstituerer viden, subjekter og diskurser, hvilket 
uddybes som: ”Magt er både det, der skaber vores sociale omverden, og det, der gør, at 
omverdenen ser ud og kan italesættes på bestemte måder, mens andre muligheder udelukkes.” 
(Jørgensen & Philips 1999:23). Samfundets magtstrukturer og vidensregimer skaber 
udelukkelsesprocedurer, hvilket medfører at nogle har mere ret til diskursen end andre. 
Eksempelvis har lægen en privilegeret position, hvormed han er i stand til at udsige en diagnose 
over en patient i den medicinske diskurs. På den måde kobles magt og viden til diskursen, hvorved 
diskurserne skaber subjekterne og producerer vores viden. (Ibid.) 
 
Foucaults opfattelse af subjektet er ligeledes et perspektiv Laclau og Mouffe har videreført i 
diskursteorien. Modsat vores opfattelse af subjektet som autonomt individ, er subjektet i 
diskursteorien decentreret og disciplineret. Subjektet opfattes som skabt i diskurserne, hvor 
subjektet er kulturens og sprogets talerør. I den forlængelse var Foucault inspireret af Althusser, 
som mente, at subjektet blev interpelleret til forskellige subjektpositioner såsom ’mor’, når barnet 
kaldte på sin mor. Laclau og Mouffe viderefører omtrent den samme opfattelse. Dog adskiller de 
sig, idet Althusser mente, at interpelleringen var ideologisk og dermed skjulte menneskers sande 
relationer. Hos Laclau og Mouffe findes der ikke sande relationer, men kun diskursivt skabte 
relationer. Alle sociale relationer er konstrueret i diskurserne. I diskursteorien producerer 
diskurserne forskellige subjektpositioner, som individet kan indtage. Subjektet opfattes dog som 
fragmenteret og kan således indtage flere subjektpositioner på én gang. Det vil sige, at subjektet 
både kan indtage positionen som ’læge’, ’mor’ eller som ’kunde’. (Jørgensen & Philips 1999:53) 
Diskursteoriens begreb om positioner vil jeg vende tilbage til senere i dette afsnit. 
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Som beskrevet har Laclau og Mouffe videreført flere af Foucault perspektiver, mens de har 
videreudviklet diskursteorien med nogle konkrete analyseredskaber. I det følgende afsnit vil jeg 
derfor redegøre for Laclau og Mouffes diskursteori samt deres analyseredskaber, som jeg senere 
hen vil bringe i anvendelse i diskursanalysen af de tre ministerielle rapporter.  
 
3.1.2.3 Laclau og Mouffes diskursteori 
I den følgende redegørelse har jeg udvalgt bestemte begreber fra diskursteorien og fravalgt andre, 
som jeg ikke finder relevante til den forestående diskursanalyse. 
  
Laclau og Mouffe definerer en diskurs som ”en fastlæggelse af betydning inden for et bestemt 
domæne.” (Jørgensen & Philips 1999:36). Grundlaget for teorien er som beskrevet, at diskurser 
konstruerer den sociale verden og tillægger verden mening gennem diskurs. Meningen er dog aldrig 
helt fastlagt, eftersom diskurserne hele tiden kæmper om at fastlåse deres repræsentation af verden, 
hvilket foregår i diskurskampe. Hver diskurs forsøger hele tiden at etablere entydighed inden for 
diskursen, som står i kontrast til de andre diskurser. Dette gøres ved at betydningstilskrive begreber 
og sætte dem i relation til hinanden for at fiksere deres betydning, og dermed fiksere diskursens 
repræsentation af verden. Det er dog ikke muligt at skabe en total og uforanderlig fiksering af 
begreberne, idet sproget og diskurserne opfattes som kontingente, hvilket gør at midlertidigt 
fastlåste betydninger bliver udfordret og eventuelt forandret af andre diskursers 
betydningstilskrivninger. Formålet med diskursanalysen er derfor ”at kortlægge de processer, hvori 
vi kæmper om, hvordan tegnenes betydning skal fastlægges”. (Jørgensen & Philips 1999:36) Derfor 
vil jeg i den første del af analysen belyse, hvordan regeringen, KL, Danske Regioner og 
Digitaliseringensstyrelsen forsøger at gøre deres repræsentation af digitaliseringen gældende. 
 
3.1.2.4 Om diskurs og det diskursive felt 
Inden for en diskurs er alle tegn elementer ind til de tillægges betydning gennem artikulation. 
Artikulation er den praksis, der tilskriver elementer betydning, så de fikseres som momenter i en 
diskurs. Samtidig etablerer artikulationen momenternes relation til hinanden og danner diskursens 
betydningsstruktur. (Jørgensen & Philips 1999:36) Udenfor diskursen findes det diskursive felt. Det 
diskursive felt beskrives som ”(…) et reservoir af betydningstilskrivninger, som tegn har haft eller 
har i andre diskurser, men som ignoreres i den specifikke diskurs for at skabe entydighed.” 
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(Jørgensen & Philips 1999:37). Det diskursive felt er i konstant vekselvirkning med diskurserne. 
Diskurserne konstitueres nemlig i forhold til det diskursive felt.  
Elementer er de tegn, der ikke har fået fikseret deres betydning i en diskurs og derfor flyder rundt i 
det diskursive felt ind til en diskurs forsøger at fiksere elementets betydning, så det bliver til et 
moment i den pågældende diskurs. Det vil altså sige, at ”En diskurs forsøger at gøre elementerne til 
momenter ved at reducere deres flertydighed til entydighed.” (Jørgensen & Philips 1999:38). Når et 
moment fikseres kaldes det for en lukning, men idet, at diskursen er foranderlig, er lukningen kun 
midlertidig (Ibid.). 
 
Nogle elementer er særligt åbne for betydningstilskrivninger og disse benævnes flydende betegnere 
(Jørgensen & Philips 1999:39). Tegnet ’borger’ er eksempelvis en flydende betegner, idet der kan 
være forskellige betydninger af tegnet ’borger’. I digitaliseringen er der ’digitale borgere’ og ’it-
svage borgere’, mens i andre sammenhænge er der tale om statsborgere. På den måde får ’borger’ 
forskellige betydningstilskrivninger afhængig af, hvilken diskurs og relation, det indgår i. Når en 
diskurs skaber entydighed omkring betydningen af en flydende betegner, skaber det ligeledes en 
midlertidig lukning af betydningen og fikserer tegnet i diskursen (Jørgensen & Philips 1999:40).  
 
Nogle momenter og flydende betegnere bliver til nodalpunkter i diskursen. Nodalpunkter er 
privilegerede tegn i diskursen, som de andre tegn knytter sig til og får betydning i forhold til. 
Ligesom elementer fikseres til momenter bliver flydende betegnere først nodalpunkter, når de 
fikseres i en bestemt diskurs. (Jørgensen & Philips 1999:37-39) Inden for digitaliseringsdiskursen er 
’borger’ også et nodalpunkt, idet momenter som ’computer’, ’papirblanketter’ og ’hverdag’, får 
deres betydning i forhold til tegnet ’borger’. Dette kaldes ækvivalenskæder og er diskursens 
betydningsstrukturer. I ækvivalenskæder starter de andre tegn fra nodalpunktet og danner en kæde 
af betydning inden for en bestemt diskurs. (Laclau 1989:81)  
 
3.1.2.5 Forholdet til det sociale  
Laclau og Mouffe opfatter alle sociale forhold og fænomener som skabt af diskurs. Som beskrevet 
findes der ikke noget ’bag om’ diskursen, fordi vores handlinger, viden og udsigelser er skabt i 
diskursive processer. (Jørgensen & Philips 1999:31) Dermed erkender jeg i arbejdet med 
diskursteorien, at der ikke findes nogen objektiv samfundsstruktur eller objektive klasseinddelinger, 
da det er gennem sproget, at alle sociale forhold og fænomener bliver objektive i vores 
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verdensbilleder. ’Samfundet’ og de sociale forhold er derfor ikke fastlagte størrelser. De er flydende 
og forandrelige ligesom diskurserne. Dog eksisterer der ”både en social og en fysisk virkelighed, 
men vores adgang til denne virkelighed er altid formidlet af diskurser. De fysiske objekter 
indeholder ikke selv nogen betydning, det er noget vi tillægger dem.” (Jørgensen & Philips 1999:46-
47) Dertil forstås alle sociale praksisser som værende diskursivt funderet, der er derfor ikke nogen 
skelnen mellem diskursive og andre praksisser sådan som eksempelvis Fairclough arbejder med 
diskurs. (Jørgensen & Philips 1999:28-29) Disse principper for de sociale forhold og diskurs, skal 
også ses i lyset af Laclau og Mouffes holdning til politiske processer, som jeg vil redegøre for i det 
følgende.  
 
3.1.2.6 Forholdet til politikken 
I følge Laclau og Mouffe former og omformer vi hele tiden de sociale forhold i samfundet, hvor 
vores syn på samfundet, og hvordan det skal organiseres, er skabt af politiske processer. De 
politiske processer har over lang tid etableret og formet den måde vi organiserer os på, hvilket 
udelukker andre potentielle organiseringsmuligheder. Forstået som en bred ramme om diskurserne 
er politikken med til at forandre og reproducere vores artikulationer inden for en specifik diskurs.  
Som beskrevet tidligere opfatter vi nogle sociale forhold som helt naturlige. Disse betegner Laclau 
og Mouffe som en objektivitet. Diskursen om børn er eksempelvis en objektivitet, da det er så 
grundfældet i vores samfund, at børn behandles anderledes end voksne. Det vil sige, at vi har glemt 
diskursens kontingens, fordi den er så fasttømret i vores verdensbillede. Objektivitet er, som alt 
andet, foranderligt og kan diskuteres i nye artikulationer med henblik på forandring. (Jørgensen & 
Philips 1999:45f) Objektivitet kan sidestilles med det andre teoretikere kalder ideologi, idet 
objektiviteten slører de alternative muligheder for os og dermed indtager en ideologisk position i 
vores verdensbillede. Ifølge Laclau og Mouffe afstedkommes objektiviteten af politiske processer, 
hvori magtens aktivitet er blevet glemt. Magt og politik arbejder dermed parallelt, forstået på den 
måde, at det er magten, der producerer vores samfund og andre objektive verdensbilleder, hvor 
politikken, i kraft af processerne, kan forandre objekterne. (Jørgensen & Philips 1999:49-50) Det 
politiske kan anvendes til at beskrive, hvordan digitaliseringen er blevet til gennem politiske 
processer, og hvordan disse forsøger at gøre digital kommunikation til en objektivitet i samfundet. 
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3.1.2.7 Subjektpositioner og gruppedannelse 
Som alle andre fænomener konstrueres subjektpositioner og grupper i diskurserne, og ifølge Laclau 
og Mouffe konstruerer hver diskurs nogle subjektpositioner, som individerne kan indtage. Som 
beskrevet var Laclau og Mouffe inspireret af Althusser, der havde den subjektforståelse, at 
individerne bliver interpelleret til bestemte positioner af diskurserne. Hos Laclau og Mouffe bliver 
subjekterne stadig interpelleret af de diskursive positioner, men forskellen ligger i, at Laclau og 
Mouffe stiller lighedstegn mellem subjekt og subjektpositioner. (Jørgensen & Philips 1999:53) 
Således kan individet altså ikke vælge at lade sig interpellere, men subjektet må indtage eller påtage 
sig flere subjektpositioner.  
 
Når subjektet identificerer sig med en subjektposition får subjektet en identitet, hvortil der knytter 
sig nogle forventninger til personens handlinger. Hertil beskrives det, at ”Identiteter er noget, man 
påtager sig, tildeles og forhandler i diskursive processer, og dermed forstås identitet som noget helt 
igennem socialt.” (Jørgensen & Philips 1999:55). De forventninger, der knytter sig til en identitet, 
er altså diskursivt skabt i det sociale rum. Et subjekt, der har identificeret sig med en position, 
forventes derfor at opføre sig indenfor de rammer, der opleves som værende korrekt for den 
pågældende identitet. Eksempelvis knyttes der bestemte identiteter til subjektpositionen ’en rigtig 
mand’. Han forventes at være stærk og beskyttende. Hvis ordet ’mand’ i en ækvivalenskæde knyttes 
til andre tegn etableres, der en bestemt identitet i ’manden’. Vi kan eksempelvis opstille en 
ækvivalenskæde af mand, som en der sidder i sofaen og ser fodbold og drikker øl. I denne 
ækvivalenskæde opstår der et bestemt billede af denne mand. Hvis vi eksempelvis laver en 
ækvivalenskæde med en mand, der spiller fodbold og scorer et mål, opstår et andet identitetsbillede 
af denne mand. Disse to identiteter konstrueres i deres modsætninger, fordi vi identificerer os med 
noget overfor noget andet, vi ikke er.  
 
Da diskurserne er kontingente, betyder det, at subjektet i diskursteorien er overdetermineret. Det vil 
sige, at subjektet positioneres af flere diskurser samtidig, hvorfor der ikke findes en fundamental 
subjektposition for individet. Dog kan der indenfor en diskurs være skabt entydighed om en bestemt 
subjektposition, som således udelukker alternative subjektpositioner. (Jørgensen & Philips 1999:52-
56) 
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I diskursteorien kan en gruppe af mennesker få en kollektiv identitet, hvilket kaldes en 
gruppedannelse. Jørgensen og Philips beskriver begrebet som følger: ”Gruppedannelse må forstås 
som en reduktion af muligheder. Folk konstitueres som gruppe, idet nogle identitetsmuligheder 
fremhæves som relevant og andre ignoreres.” (Jørgensen & Philips 1999:56). I den forlængelse kan 
man tale om, at ordet ’psykisk syge’ danner en gruppedannelse, som opstår gennem etablering af 
nogle ækvivalenskæder. Psykisk syge bliver på den måde modstillet somatisksyge mennesker og får 
tildelt en kollektiv identitet, som skjuler de forskelle, der findes inden for gruppen. 
Gruppedannelser såsom ’psykisk syge’ er mobiliseret i samfundet gennem politiske processer og 
diskursive konstruktioner. En gruppedannelse sker derfor først, idet den italesættes og dermed 
repræsenteres i en diskurs. I den forbindelse forklarer Jørgensen og Philips, at ”Når en gruppe 
repræsenteres, følger der et helt samfundsbillede med, fordi gruppen konstitueres i kontrast til 
andre grupper (…)” (Jørgensen & Philips 1999:58). Dermed står gruppen i kontrast til andre 
grupper og repræsenteres af det samfundsbillede, som den bestemte diskurs fremfører.  
 
Ligesom ved subjektpositioner knyttes der nogle forventninger til, hvordan subjekterne i en 
gruppedannelse skal agere. Dette kan således få konkrete sociale konsekvenser, idet individerne kan 
føle sig nødsaget til at leve op til disse forventninger, og være nødsaget til at påtage sig 
dårligdomme, som den enkelte ikke ejer. (Jørgensen & Philips 1999:59) 
 
Med begreberne om subjektposition samt gruppedannelse er det relevant at udpege de nodalpunkter 
og ækvivalenskæder som tilskriver identitet til bestemte subjekter og grupper. Dertil vil jeg 
undersøge, hvordan disse impliceres som objektive i samfundet og i digitaliseringen af den 
offentlige sektor, samt hvilke konkrete sociale konsekvenser identitetstilskrivningerne får. I 
rapporterne kan jeg således, gennem en diskursanalyse anskueliggøre, hvordan regeringen, KL, 
Danske Regioner samt Digitaliseringensstyrelsen forsøger at betydningstilskrive bestemte ord, 
danner bestemte ækvivalenskæder og tilskriver nogle bestemte identiteter for at skabe entydighed 
om og overbevise modtagerne om digitaliseringen af den offentlige sektor. 	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4.1 Analyse del 1: Afsenderperspektivet  
I denne første analyse vil jeg sætte fokus på de tre ministerielle rapporter af afsenderne regeringen, 
Kommunernes Landsforening, Danske Regioner samt Digitaliseringsstyrelsen. Jeg anvender den 
samlede betegnelse ’afsenderne’ for alle fire afsendere. Både borgere og virksomheder er omfattet 
af digitaliseringen af den offentlige sektor, men gennem analysen vil jeg fokusere på borgerne og 
udelade virksomhederne, da de ikke er relevante i dette speciale.  
Gennem diskursanalysen vil jeg sætte fokus på afsendernes argumentationer, meningsudfyldninger 
og identitetstilskrivninger i de tre rapporter. Hertil vil jeg inddrage Foucaults teorier, hvor det er 
relevant. Denne analyse af afsenderperspektivet er opdelt ud fra de tre dominerende diskurser i 
rapporterne, som er udledt af en nær gennemlæsning. De dominerende diskurser er som følger: 
 
 
 
 
 
 
Indledningsvist vil jeg begynde analysen med afsendernes overordnede rationaler for 
digitaliseringen, samt hvordan rollerne i digitaliseringen er konstitueret.  
 
4.1.1 Digitaliseringens rationaler  
I de tre rapporter præsenteres Danmark med en særlig position set i forhold til andre internationale 
lande. Denne særlige position fremføres af afsenderne i de følgende citater: ”Danmark er kendt 
internationalt som et moderne og åbent samfund” (B. 1:2), ”Vi er kendt for at følge med 
udviklingen, værne om demokratiet, have et veludbygget velfærdssystem (…)” (B. 1:2) og ”Vi skal 
bruge vores digitale førerposition til at tage de næste store skridt på den digitale vej til fremtidens 
velfærd.” (B. 2:3). Afsenderne ækvivalerer altså Danmark med en ’førerposition’ set i forhold til 
andre lande. Hertil argumenterer afsenderne af rapporterne for det, at en fastholdelse af 
’førerpositionen’ ”(…) kræver, at vi fremmer en gennemgribende modernisering af den offentlige 
sektor.” (B. 1:2). Danmarks status som et demokratisk, moderne, rigt og højindustrialiseret samfund 
bruges dermed som begrundelse for, at den offentlige sektor skal digitaliseres. Digitaliseringen 
1. Diskursen om effektivisering  
2. Diskursen om velfærd 
3. Diskursen om borgerne 
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begrundes således med, at Danmark i kraft af digitaliseringen kan vedblive sin særlige status 
internationalt.  
 
Samtidig argumenterer afsenderne for, at den gennemsnitlige dansker i høj grad bruger internettets 
mange facetter: ”For mange er det blevet dagligdag at overføre penge i netbank, købe julegaver på 
nettet, holde kontakt med familie og venner via e-mail og Skype og bruge sociale medier.” (B. 1:7). 
Yderligere ækvivaleres internettet med ’muligheder’ og ’forandringer’ i det følgende citat: ”De 
mange nye digitale muligheder har på kort tid forandret hverdagen for mange borgere (…)” (B. 
2:3). Den gennemsnitlige dansker har altså tillagt sig nye vaner i takt med medialiseringen. Dertil 
konkluderes det, at ”Det smitter også af på vaner og forventninger, når det gælder kontakten med 
det offentlige.” (B. 1:7). Det impliceres dermed, at medialiseringen har forandret vores kultur og 
den måde vi omgås hinanden på, hvorfor den offentlige sektor må digitalisere for at følge med 
borgenes nye internetvaner og forventninger til den offentlige sektor. 
 
4.1.2 Rollerne i digitaliseringen 
I rapporten ”Open Government National handlingsplan 2013-2014” skabes der diskursivt en 
opdeling mellem regeringen og den offentlige sektor. Handlingsplanens afsender er regeringen og 
rapportens tilsigtede læsere er med stor sandsynlighed offentligt ansatte især på ledelsesplan, 
udviklere fra private virksomheder eller NGO-ledere. I den forbindelse skabes der et skel mellem to 
instanser, hvor regeringen ækvivaleres med argumenter som: ”Det er regeringens ambition, at 
kvaliteten af velfærdsservicen forbedres gennem nytænkning og modernisering af den offentlige 
sektor.” (B. 1:9). Regeringen betydningstilskrives altså som en instans, der har ambitioner på vegne 
af den offentlige sektor. Derudover argumenteres det, at ”Regeringen vil derfor skabe rammerne for 
en dynamisk offentlig sektor (…)” (B. 1:9), hvormed regeringen betydningstilskrives som 
’rammeskabende’ for den offentlige sektor, og ydereligere argumenteres det, at regeringen har 
igangsat en ’moderniseringsdagsorden’ i den offentlige sektor (B. 1:9).  
Regeringen ækvivaleres således med ’ambitioner’, ’nytænkende’, ’rammeskabende’ og med en 
moderniseringsdagsorden for den offentlige sektor. Dermed betydningstilskrives regeringen som 
den instans, der igangsætter moderniseringen af den offentlige sektor og konstitueres som den 
styrende instans overfor den offentlige sektor. I modsætning hertil ækvivaleres den offentlige sektor 
med argumenterne: ”Den offentlige sektor skal levere service af høj kvalitet (…)” (B. 1:9), ”Den 
offentlige sektor skal tilbyde borgerne brugervenlige og effektive selvbetjeningsløsninger (…)” (B. 
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2:15) og ”(…) den offentlige sektor [er red.] nu klar til at tage sit hidtil største digitale spring 
fremad.”	  (B. 2:4). Den offentlige sektor får dermed identitet som leverandør og udbyder af 
digitaliseringen, de nye services og digitale løsninger. Samtidig ækvivaleres den offentlige sektor 
som den instans, der skal løfte den opgave regeringen har givet. Dermed bliver den offentlige sektor 
den udøvende instans i digitaliseringen, og diskursivt placeres ansvaret hos den offentlige sektor.  
I de følgende afsnit vil jeg påvise, hvorledes effektiviseringen bliver en dominerende diskurs i 
digitaliseringen af den offentlige sektor. 
 
4.1.3 Effektiviseringsdiskursen 
Den digitale kommunikation artikuleres som ”det naturlige første valg” (B. 2:14) i en overskrift, 
hvor afsenderne fortsætter argumentationen med: ”Vi skal bruge de digitale muligheder til at gøre 
kontakten mellem borger og myndighed smartere og mere effektiv.” (B. 2:14). Afsenderne fremfører 
her, at borgerne skal bruge de digitale selvbetjeningsløsninger samt modtage elektronisk post, 
hvilket blev gjort lovpligtigt i november 2014. Denne effektivisering sker bl.a. ved, at ”(…) fra 
2014 bliver langt størstedelen af alle offentlige breve, som tidligere blev sendt via postvæsenet, 
alene sendt til borgernes digitale postkasse.” (B. 2:14). I forlængelse heraf er det regeringens 
målsætning, at 80% af al skriftlig kommunikation mellem borger og offentlige instanser skal være 
digital i 2015 (B. 2:14). Det er dermed helt centralt i digitaliseringen, at borger og myndighed 
pålægges at anvende de digitale kanaler for at effektivisere den offentlige sektor.  
 
Derudover er det centralt i digitaliseringen, at effektiviseringen skal ske i form af bedre samarbejde 
myndighederne imellem, som det beskrives i det følgende: ”På samme måde skal det digitale 
samarbejde på tværs af myndigheder gøre dialogen med det offentlige nemmere og hurtigere.” (B. 
2:40). Det digitale samarbejde omhandler bl.a., at data og løsninger skal genbruges. I den 
forbindelse ses effektiviseringens effekter artikuleret i det følgende: ”Tæt samarbejde om centrale 
it-løsninger reducerer også risikoen og udviklingstiden, fordi vigtige komponenter ikke skal bygges 
op fra bunden, men i stedet kan genbruges på tværs af myndigheder.” (B. 2:36). Det artikuleres som 
væsentligt at gøre de digitale løsninger og borgernes data fælles for alle offentlige instanser, da 
dette fører til effektivisering af den offentlige sektor. De fælles data og digitale løsninger medfører 
ligeledes en mere systematisk overvågning af borgerne. Denne overvågning vil gøre det lettere at 
opdage fejl og snyd eksempelvis i forbindelse med udbetaling af offentlig forsørgelse (B. 2:28). 
Således kan der argumenteres for, at digitaliseringen bliver et redskab til systematisk overvågning 
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og kontrol af borgerne i tråd med konceptet om panoptismen. (Se afsnittet om Overvågning og 
disciplinering s. 43) Digitaliseringen kan altså blive et redskab til at effektivisere den offentlige 
sektor, hvilket jeg vil præcisere i de følgende afsnit. 
 
4.1.3.1 Effektivisering gennem digital kommunikation 
Digitaliseringen ækvivaleres med ’effektivitet’, ’fornyelse’ og ’modernisering’ af den offentlige 
sektor, som det argumenteres i det følgende: ”Med denne nye fælles digitaliseringsstrategi ønsker 
Regeringen, kommuner og regioner at sætte endnu mere fart på at anvende digitalisering til at 
forny den offentlige sektor og gøre den mere effektiv.” (B. 2:3). Digitaliseringen artikuleres som et 
middel til at forny og effektivisere den offentlige sektor, hvilket skal implementeres gennem ’Den 
fællesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015’.  
 
I det følgende citat knyttes effektiviseringen til digitaliseringen igen i en ækvivalenskæde med 
’velfærd’:  
 
”I takt med it og teknologiens stigende betydning i vores samfund vil fremtidens velfærd forbedres 
og effektiviseres ved, at digitaliseringsindsatsen for alvor tager fat på vores folkeskoler, sundhed og 
omsorgen for børn, ældre og udsatte grupper.” (B. 2:6).  
 
Velfærd, som både er en flydende betegner og et nodalpunkt, bliver dermed indholdsudfyldt med 
’fremtid’, ’forbedring’ og ’effektivisering’, hvilket sættes i ækvivalenskæde med nodalpunktet 
’digitalisering’. Idet velfærd indholdsudfyldes med ’fremtid’, impliceres det at velfærdsbegrebet, 
som vi kender det i dag, vil forandre sig i takt med digitaliseringen. Dermed forsøger afsenderne at 
skabe entydighed i diskursen om, at digitaliseringen kan føre til ny og forbedret velfærd gennem en 
effektivisering af den offentlige sektor.  
 
4.1.3.2 Effektivisering med it og ny teknologi 
Effektiviseringen af den offentlige sektor skal bl.a. ske ved at anvende ny teknologi, hvilket 
italesættes som: ”(…) vi kan nu udnytte it og ny teknologi mere intensivt til at modernisere og 
effektivisere den offentlige service.” (B. 2:3). It og ny teknologi ækvivaleres som ’moderne’ og 
’effektivt’ og artikuleres som et redskab til at modernisere og effektivisere den offentlige sektor. 
Endvidere opstiller afsenderne et antagonistisk forhold mellem it/ny teknologi og det personlige 
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møde, hvilket ses i det følgende: ”God service kræver ikke nødvendigvis et fysisk møde. I mange 
tilfælde kan digitale løsninger eller ny teknologi levere en mere moderne og effektiv service.” (B. 
2:3). Ny teknologi italesættes som mere moderne og effektivt end det fysiske møde og artikuleres 
som et redskab til at levere god service i det offentlige. Dermed forsøger afsenderne at erstatte det 
fysiske møde med de digitale løsninger. Her forsøger afsenderne at fiksere betydningen om 
digitaliseringen i diskursen, så andre mulige betydninger reduceres. På den måde skaber afsenderne 
entydighed om digitaliseringen, som det ’rigtige valg’ for borgerne. 
 
Ydermere bliver it og ny teknologi artikuleret som et vigtigt redskab i de offentligt ansattes arbejde 
og samarbejde, som det argumenteres: ”De rette it-værktøjer gør, at de offentligt ansatte får et 
bedre grundlag for at træffe de rigtige beslutninger og tilrettelægge deres arbejde og samarbejde 
effektivt og enkelt.” (B. 2:6). De digitale værktøjer ækvivaleres med ’rigtige beslutninger’, hvormed 
it og ny teknologi angiveligt bliver et middel til, at de ansatte kan træffe rigtige beslutninger. De 
ansattes faglighed bliver således delvist erstattet af it-værktøjer, hvilket kan få konkrete sociale 
konsekvenser bl.a. på de sociale områder. Eksempelvis kan de ældre borgere miste den personlige 
kontakt og som følge heraf føle sig ensomme.   
I det følgende artikuleres it igen som et redskab til at effektivisere og lette arbejdsgange i det 
offentlige: ”Frem mod 2015 skal der på alle større velfærdsområder være gode it-systemer, som 
letter og effektiviserer det daglige arbejde for faggrupper som læger, skolelærere og kommunale 
sagsbehandlere.”(B. 2:6). Afsenderne forsøger altså igen at skabe entydighed om, at it og ny 
teknologi er et redskab til at modernisere og effektivisere den offentlige sektor samt gøre 
samarbejde og arbejde mere effektivt. 
 
4.1.3.3 Effektivisering som tidsbesparende 
I kraft af at it-værktøjer og de digitale kanaler bliver de primære redskaber i digitaliseringen, 
formoder afsenderne, at det giver mere tid til andre opgaver i det offentlige (B. 1:7). 
Det tidsbesparende aspekt formodes også at komme borgerne til gode, som det formuleres i det 
følgende: ”Med digital selvbetjening bliver borgeren uafhængig af åbningstider og fysiske afstande 
og vil dermed altid være nummer ét i køen til det offentlige.” (B. 1:7). Internettets logikker bliver 
dermed centralt i digitaliseringen, da medieret kommunikation muliggør kommunikation over lange 
afstande og ikke er afhængighed af tid. Derudover artikuleres det, at borgeren ikke skal stå i kø, 
hvilket ligeledes henviser til, at borgerne sparer tid ved at anvende de digitale kanaler, og samtidig 
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skabes der implicit en kontrast til de køer, som flere borgere oplever i Borgerservice. 
Tidsperspektivet kommer ligeledes til udtryk i her: ”For den enkelte borger bliver det lettere og 
mere fleksibelt at kunne ordne sine mellemværende med det offentlige digitalt, når det passer 
borgeren, frem for indenfor almindelig kontortid.” (B. 2:5). Digital kommunikation ækvivaleres 
med ’lettere’ og ’fleksibilitet’, idet digital kommunikation muliggør adgang hele døgnet. Det bliver 
dermed lettere for flertallet af borgerne, der nu kan disponere sin egen tid og ikke behøver at møde 
personligt op i Borgerservice. Med det forsøger afsenderne at overbevise læserne om, at digital 
kommunikation er det rigtige valg for borgerne. 
 
4.1.3.4 Besparelser gennem effektivisering 
Økonomien i den offentlige sektor ækvivaleres med ’finanskrisen’, ’underskud og ’vi skal klare os 
med færre hænder’, hvilket sættes i relation til ’digitaliseringsstrategien’ og ’holdbar 
samfundsøkonomi’. Dermed skabes der diskursivt et billede af, at Danmarks statskasse er i 
underskud grundet finanskrisen, hvormed digitaliseringsstrategien italesættes som løsningen. (B. 
2:4)  
Digitaliseringen skal altså effektivisere den offentlige sektor, hvilket skal føre til besparelser, som 
det præciseres: ”Ifølge regeringens plan (…) skal digitaliseringen og anvendelsen af teknologi 
frigøre i størrelsesordenen 3 mia. kr. årligt i 2020.” (B. 2:4). Dette skal eksempelvis gøres ved at 
anvende de digitale kanaler, hvor det argumenteres, at ”I de offentlige myndigheder er der mange 
ressourcer at spare ved at benytte de kanaler, som sikrer den mest omkostningseffektive betjening af 
borgere (…)” (B. 2:5). De digitale løsninger betydningstilskrives dermed som 
’omkostningseffektive’. Denne ækvivalenskæde udbygges i det følgende: ”Og skattekronerne skal 
ikke bruges på porto og papirflytteri, når vi har digitale løsninger, der kan løse opgaverne mere 
effektivt.” (B. 2:3). Dermed skabes der en kontrast mellem papir og porto overfor de digitale 
kanaler, idet de digitale kanaler formodes at effektivisere og skabe besparelser. Afsenderne forsøger 
således at skabe entydighed i diskursen om, at de digitale kanaler kan erstatte papir, kuverter og 
porto. I den forlængelse beskrives det, at ”Det offentlige skal skærpe fokus på at høste 
digitaliseringens økonomiske gevinster (…)” (B. 2:4). Den offentlige sektor placeres således, som 
ansvarlig for at ’høste’ de ’økonomiske gevinster’. Denne formulering fremstiller digitaliseringen 
med en fordelagtig udgang. På sproget.dk defineres ordet ’høste’, som at ”opnå noget fordelagtigt 
som resultat af el. belønning for en særlig indsats.” (Web 9). På den måde artikuleres 
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digitaliseringen med fordelagtige økonomiske gevinster, som automatisk vil følge efter det arbejde, 
de offentligt ansatte og borgerne har lagt i det.  
 
I andre ækvivalenskæder rettes fokus mod ’borgertilfredshed’ og ’velfærd’, som knyttes til 
besparelser i det offentlige, hvilket fremføres i det følgende: ”Med digital velfærd kan borgerne 
opnå større frihed og fleksibilitet, selvom den offentlige ydelse leveres for færre omkostninger.” (B. 
1:12). De digitale kanaler ækvivaleres med ’frihed’ og ’fleksibilitet’, som således knyttes til det 
tidsbesparende- og det økonomiske.  
 
4.1.4 Velfærdsdiskursen 
Velfærd er en af de dominerende diskurser i rapporterne og får derfor en særlig plads af afsenderne. 
Dette udmønter sig bl.a. i, at et af hovedsporene i den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi hedder 
”Ny digital velfærd” (B. 2:3). Velfærd placeres dermed som et af de store knudepunkter i 
digitaliseringen. I den forbindelse artikuleres det, at ”Det er regeringens ambition, at kvaliteten af 
velfærdsservicen forbedres gennem nytænkning og modernisering af den offentlige sektor.” (B. 1:9). 
Digitaliseringen bliver således artikuleret som et middel til at nytænke og modernisere den 
offentlige sektor, hvilket vil føre til forbedret velfærd på det offentliges ansvarsområder. Denne 
ambition udmøntes bl.a. i digitale universiteter, anderledes patientsamarbejder, anvendelse af 
teknologi i beskæftigelsesindsatsen samt i den sociale indsats. Ambitionen uddybes i det følgende, 
hvor regeringen forklarer, at: ”(…) vi arbejder på i den offentlige sektor at skabe en bedre levering 
af serviceydelser med øget kvalitet og effektivitet til gavn for borgeren og samfundet. Her rummer 
den digitale udvikling store potentialer for forbedret velfærd og service (…)” (B. 1:9). 
Digitaliseringen konstrueres dermed som et middel til velfærd, kvalitet, effektivitet og service. 
 
Velfærden, vi kender, kan beskrives som værende en objektivitet for os, fordi vi er fastlåste på 
diskursen om velfærd i Danmark. Vores billede af velfærden er skabt af politiske processer over 
lange perioder med det udkom, at diskursen om velfærd er blevet så naturlig for os, at vi har glemt 
dens kontingens. Vi er bl.a. vant til, at vi kan gå til lægen, komme på hospitalet eller få vores børn i 
folkeskole uden betaling og på den måde opretholdes vores trivsel, tryghed samt sikkerhed i 
hverdagen af staten. 
Denne objektivitet af velfærd er central i de tre ministerielle rapporter, hvor det beskrives, at: ”Det 
er en bunden opgave at levere velfærden smartere end i dag.” (B. 2:4). I citatet impliceres det, at 
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Danmark har et godt velfærdsystem. Samtidig udfordres velfærdssystemet, idet velfærd ækvivaleres 
med ’fremtid’. Fremtid knyttes ligeledes til velfærd i overskriften ”Den digitale vej til fremtidens 
velfærd” (B. 2:1). Det impliceres således, at velfærden kan blive bedre end den velfærd, vi kender i 
dag. På den måde lægger afsenderne op til, at velfærden er kontingent mod en forbedring af 
velfærden.  
I det følgende uddyber jeg, hvorledes digitaliseringen artikuleres som et redskab til at nå en 
forbedret velfærd i Danmark. 
 
4.1.4.1 Velfærd som it og ny teknologi 
Et af de centrale begreber i digitaliseringen er it/ny teknologi, hvilket af flere omgange ækvivaleres 
med ’velfærd’, som også ses i det følgende: ”Velfærdsteknologi er en af nøglerne til at åbne døren 
til fremtidens velfærd.” (B. 2:3). Teknologien betydningstilskrives med ord som ’velfærd’ og 
’nøgle’, og bliver dermed italesat som et redskab til at opnå en ny forbedret og velfærd i samfundet. 
Teknologien, som et redskab, artikuleres ligeledes i det følgende:  
 
”Den offentlige sektor har de seneste år satset på velfærdteknologi, og gjort sig erfaringer der 
betyder, at vi nu kan udnytte it og ny teknologi mere intensivt til at modernisere og effektivisere den 
offentlige service i fx vores folkeskoler, ældreplejen og sundhedsvæsenet.” (B. 2:3).  
 
Velfærdsteknologi bliver således et redskab, der kan anvendes til at modernisere og effektivisere 
den offentlige sektors store ansvarsområder.  
 
4.1.4.2 Digital velfærd til den enkelte 
I kraft af den nye såkaldte velfærdteknologi artikuleres det, at den enkelte borger sættes i centrum. 
Det beskrives, at ”De nye digitale muligheder kan anvendes på de store velfærdsområder til gavn 
for den enkelte borger (…)” (B. 1:12). Afsenderne definerer velfærdsområderne som 
sundhedsområdet, socialområdet og undervisningsområdet. Regeringen har hertil fremlagt en række 
tiltag for at digitalisere disse områder. Regeringen vil bl.a. sørge for trådløst internet i 
folkeskolerne, hvor de elever, der ikke har sin egen computer, får stillet en computer til rådighed. 
Desuden vil regeringen forsøge at flytte kronisksyge ud af sygehuset og ind i eget hjem ved at 
engagere dem i deres egen behandling. Yderligere skal den såkaldte ’sundheds-it’ gøre arbejde og 
samarbejde lettere og mere effektivt for medarbejderne på hospitalerne. (B. 2:6)  
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I det følgende artikulerer afsenderne igen, at ydelserne er til gavn for den enkelte borger: ”Det er 
målet, at digitale velfærdsydelser kan leveres mere effektivt og skabe en lettere hverdag med højere 
livskvalitet for borgerne.” (B. 1:12) og ”(…) velfærdsteknologi kan give mere individuelt tilrettede 
og relevante ydelser til den enkelte borger (…)” (B. 2:6). De offentlige ydelser betydningstilskrives 
med ’velfærd’, som et redskab, der skal føre til ’højere livskvalitet’ for den enkelte borger. Der er 
dog mulighed for, at de såkaldte velfærdsydelser kan få konkrete sociale konsekvenser. Når 
eksempelvis telekommunikation og teknologi erstatter det fysiske møde kan nogle mennesker 
risikere at blive afskåret fra den fysiske kontakt, som kan have stor betydning for ensomme borgere.  
 
Dette perspektiv forsøger afsenderne at kompensere for, når det artikuleres, at kontakten med den 
offentlige sektor ”ikke længere [vil red.] være begrænset til sygehuset, kommunen eller skolen.”(B. 
1:12). Derimod vil ”Kontakten og den nære velfærd (…) fremover i højere grad kunne finde sted i 
den enkeltes hjem, eller når man er på farten via mobile forbindelser.” (B. 1:12) Afsenderne 
tilbyder således en ny repræsentation af velfærden og kontakten med det offentlige som noget nært 
og allestedsnærværende med udgangspunkt i internettets logikker. På den måde udviskes grænserne 
mellem det personlige og det offentlige, idet de offentlige institutioners virke kommer til at være 
tilstede i flere borgeres eget hjem. 
 
I digitaliseringen forandres borgernes rolle fra at have mindre selvansvar til en mere aktiv og 
ansvarlig rolle i kontakten med en digitaliseret offentlig sektor, hvilket uddybes i det følgende: 
 
”Digitale velfærdsløsninger vil (…) have som konsekvens at det offentlige i mindre omfang kommer 
til at løse opgaverne for borgerne for i stedet i højere grad at løse opgaverne sammen med 
borgerne. Det betyder en mere aktiv rolle for borgerne i visse situationer (…)” (B. 1:12). 
 
Den enkelte borgers forandrede rolle i digitaliseringen konstrueres som en aktiv og 
medproducerende rolle. Det betyder, at den enkelte må tage et langt større selvansvar i 
kommunikationen med den offentlige sektor. 
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4.1.5 Borgerdiskursen 
Afsenderne definerer borgerne ud fra to grupper, hvor den ene gruppe er flertallet af danskerne, som 
jeg vælger at karakterisere som de ’digitale borgere’ og en mindre gruppe af borgere, som 
afsenderne karakteriserer de ’it-svage’ borgere. ’Borger’ bliver således et nodalpunkt i diskursen, 
som betydningstilskrives på flere måder, hvilket producerer flere subjektpositioner og 
gruppedannelser inden for diskursen. Dette vil jeg uddybe i de følgende afsnit. 
 
4.1.5.1 De ’digitale borgere’ 
Flertallet af danskerne konstrueres som ”de fleste borgere” og ”mange borgere” og danner 
tilsammen kategorien de ’digitale borgere’. Gruppen konstrueres i de følgende artikulationer: ”(…) 
et stigende flertal af borgere (…) foretrækker at kommunikere digitalt med det offentlige (…)” (B. 
3:1), ”Borgerne kan og vil gerne betjene sig selv på nettet, hvis det er nemt, brugervenligt og giver 
værdi.” (B. 2:14) og ”(…) danskerne er i høj grad parat til et mere digitalt offentligt Danmark.” (B. 
1:7) Flertallet af borgerne betydningstilskrives dermed som en gruppe, der er parate, motiverede og 
har kompetencerne til at kommunikere digitalt med den offentlige sektor. Denne konstruktion 
begrundes i statistikker, der viser, at ”Ni ud af ti har internet i hjemmet.” (B. 3:1) og ”86 pct. af de 
16-89-årige er på internettet mindst én gang om ugen (…)” (B. 3:1). Disse statistikker kan ikke 
anses som pålidelige til at påvise borgernes motivation for at kommunikere digitalt med den 
offentlige sektor, idet statikkerne viser borgernes generelle anvendelse af internet. Begrundelsen for 
dette må ses i lyset af medialiseringen, hvor den gennemsnitlige dansker i høj grad anvender 
internettets mange muligheder, såsom sociale medier, netbank, e-mail, internethandel m.fl.. 
Statistikkerne påviser derfor dette øgede forbrug af internettet, men ikke udelukkende anvendelsen 
af de offentlige digitale kanaler. Da der ikke findes statistikker på borgernes motivation for de 
offentlige digitale kanaler, anvender afsenderne alligevel de førnævnte statistikker til at overbevise 
modtagerne om danskernes motivation for den offentlige digitale kommunikation. 
 
Yderligere tilskrives gruppen af de ’digitale borgere’ identiteter i det følgende: ”De allerfleste 
tjekker deres skat på skat.dk, de studerende ordner deres SU online, og nybagte forældre tjekker 
reglerne for barselsorlov på borger.dk.” (B. 2:5). Artikulationen udpeger nogle konkrete 
subjektpositioner inden for gruppen, som flere danskere vil kunne relatere sig til, ligeledes for at 
overbevise modtagerne om digitaliseringen. Flere studerende kan med sandsynlighed indtage 
positionen som en studerende, der søger SU på minsu.dk, og flere danskere tjekker årligt deres 
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årsopgørelse og retter deres skat på skat.dk. Dermed kan nogle modtagere relatere sig til 
anvendelsen af de digitale kanaler. 
 
4.1.5.2 De ’it-svage’ borgere 
Den anden gruppe af borgere er meget bred, men fælles for dem er, at de alle placeres udenfor 
flertallet af borgere og konstrueres som ’it-svage’ borgere, fordi de har svært ved at kommunikere 
digitalt med den offentlige sektor (B. 3:1). Gruppen karakteriseres i flere forskellige artikulationer 
såsom: ”it-svage borgere” (B. 3:3),	  ”de mindre it-kyndige borgere” (B 1:8), ”(…) borgere, der har 
svært ved eller bare ikke er så vant til at bruge de digitale kanaler.”	  (B. 2:14) og “(…) borgere, der 
ikke magter at anvende den digitale velfærd.” (B. 1:12). Denne gruppe af ’it-svage’ borgere har 
forskellige udfordringer i anvendelsen af den digitale kommunikation og karakteriseres derfor som 
’it-svage’. 
 
Inden for gruppen af ’it-svage borgere’ artikuleres en opdeling ud fra borgernes kompetencer set i 
forhold til den digitale kommunikation: ”Udgangspunktet er, at de borgere, der kan kommunikere 
digitalt, de skal, og de borgere, der har svært ved at kommunikere digitalt, kan få hjælp og 
vejledning eller blive betjent på anden vis.” (B. 3:1). Den ’it-svage’ borgergruppe inddeles således i 
to grupper: en gruppe, der kan blive digitale med hjælp og vejledning og en gruppe, der ikke kan 
blive digitale.  
I sjældne tilfælde kan borgere blive fritaget fra al digital kommunikation fra det offentlige i to år, 
hvilket kan lade sig gøre, ”Hvis der er særlige hensyn, som taler for det (…)” (B. 1:7). Borgere, der 
ønsker at blive fritaget kan ansøge om fritagelse, hvorefter det offentlige tager stilling til, om 
borgeren opfylder de såkaldte ’særlige hensyn’. Efter to år skal borgerne ansøge om fritagelse igen.4  
 
Den anden gruppe af ’it-svage’ borgere positioneres som nogle, der har behov for hjælp og 
vejledning for at kommunikere digitalt med den offentlige sektor. Subjekterne inden for gruppen 
tilskrives en identitet som mindre kompetente brugere af it og teknologi, når gruppen karakteriseres 
som ’it-svage’ borgere i modsætning til flertallet af borgere. Med kategorien af ’it-svage’ borgere 
sløres de forskelle, der findes inden for gruppen.  
I den forlængelse opdeler den tredje rapport ”Hjælpeplan for overgangen til digital kommunikation 
2014” yderligere gruppen af ’it-svage’ borgere i tre grupper. Hjælpeplanen formulerer 	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  	  4	  10,9 pct. af danskerne er fritaget fra digital post (Web 10). 
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hjælpeinitiativer og retter sig derfor mod offentligt ansatte og organisationer, som er engageret i 
disse hjælpeinitiativer. Jeg koncentrerer mig om den tredje målgruppe hjælpeplanen formulerer, 
hvor informanterne i dette speciale placeres ifølge afsenderen af hjælpeplanen. Den tredje 
målgruppe er ’Fokusområde 3. Særlige indsatser’, som: 
 
”(…) sigter mod at øge specifikke målgruppers anvendelse af de offentlige selvbetjeningsløsninger i 
øvrigt – herunder handicappede og socialt udsatte borgere, unge, som kan mangle en forståelse af 
den offentlige sektor og dennes sprogbrug, svært ordblinde og borgere med udenlandsk herkomst.” 
(B. 3:2). 
 
I denne artikulation tilkendegiver afsenderne altså forskellighederne inden for gruppen. 
Forskellighederne opdeles ud fra specifikke samfundsgrupper i stedet for ud fra subjekternes 
forskellige kompetencer og ligheder med andre grupper. Dermed slører gruppedannelsen de 
forskellige kompetencer, muligheder og bevæggrunde, der nødvendigvis vil være inden for 
gruppen.  
Nogle borgere inden for gruppen er med stor sandsynlighed brugere af det underholdende internet 
såsom blogs, net-nyheder, Youtube, Facebook m.fl. Der er derfor sandsynlighed for, at nogle 
mennesker inden for gruppen af ’it-svage’ borgere udelukkende har vanskeligheder i den digitale 
kommunikation med den offentlige sektor. Betegnelsen af ’it-svage’ borgere kan derfor siges at 
være for snæver, idet subjekterne inden for gruppen med stor sandsynlighed har meget forskellige 
kompetencer og grader af motivation i den digitale kommunikation. Gruppedannelse kan således få 
konkrete sociale konsekvenser, hvis borgere ikke søger hjælp og vejledning, fordi hjælpeinitiativer 
målrettes ’it-svage’ samfundsgrupper, som nogle borgere ikke identificerer sig med. I specialet ”På 
kanten af et digitalt samfund” fandt forskerne frem til, at de unge gade-/herbergssovere ikke kan 
identificere sig med kategorien ’hjemløse’, hvorfor de sjældent orienterer sig mod tilbud og 
kommunikation, der er rettet mod denne gruppe (Kirkegaard & Vesterbøg 2013:97). Det kan 
således føre til konkrete sociale konsekvenser, hvis udsatte borgere fx ikke ansøger om tilskud, som 
de er berettiget til, fordi de ikke får hjælp til at anvende de offentlige digitale kanaler eller ikke har 
viden om, hvad de er berettiget til. 
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4.1.5.3 Fra ’it-svag’ til ’digital borger’ 
I forlængelse af ovenstående afsnit om ’it-svage’ borgere har regeringen formuleret, at der skal 
sættes fokus på, ”at også de mindre it-kyndige borgere efterhånden bliver mere digitalt 
selvhjulpne.” (B. 1:8). Det er således de ’it-svage’ borgere, der skal være digitalt selvhjulpne. I den 
forbindelse skal hjælpeinitiativerne bl.a. sørge for ”(…) at gøre flere borgere i stand til at betjene 
sig selv på nettet.” (B. 3:1). Den offentlige sektor skal fokusere på at gøre borgerne digitale, så de 
ikke behøver hjælp til de offentlige digitale kanaler. I og med at en borger bliver digital selvhjulpen 
forventes det, at ”komme den enkelte til gode og samtidigt understøtte de fællesoffentlige 
digitaliseringsmål.” (B. 3:1). Dermed bliver hjælpeinitiativerne et redskab til at gøre flere borgere 
digitalt selvhjulpne, som angiveligt vil være til gavn for den enkelte, og samtidig skal denne 
forandring hos borgerne være et redskab til at nå milliardbesparelser i den offentlige sektor, som er 
en af målsætningerne i digitaliseringen. Her kan der stilles spørgsmålstegn ved, om digitaliseringen 
udelukkende er et middel til at opnå økonomiske besparelser i den offentlige sektor.  
 
De ’it-svage’ borgere kan søge hjælp til digital selvbetjening og digital post i Borgerservice, på 
biblioteker og i datastuer. Det beskrives i den forbindelse, at der fokuseres ”på at inspirere til at 
udforske de digitale værktøjer ved at vise eksempler på, hvordan de digitale teknologier kan åbne 
en helt ny verden af muligheder.” (B. 1:8). It og teknologi ækvivaleres med et ’univers af 
muligheder’, som skal ’udforskes’. Afsenderne forsøger således at etablere en entydighed om, at 
digitaliseringen er et gode for den enkelte, som kan åbne en ’ny verden’ for de borgere, der ikke er 
digitale eller ikke orientere sig mod at blive digitale med det offentlige. Dette er ligeledes et led i at 
overbevise borgerne om digitaliseringen af den offentlige sektor.  
Samtidig forkastes også idéen om, at nogle borgere ikke har et behov for at være digitale med den 
offentlige sektor. I undersøgelsen af Huset Zornig forklarer en informant, at han ikke ønsker at 
kommunikere digitalt med den offentlige sektor, og at kun ’uomgængelig tvang’ kan få ham til at 
blive digital med det offentlige (Zornig 2014:16). Der er sandsynligvis flere borgere, som ikke 
ønsker at kommunikere digitalt med den offentlige sektor, men der er, som beskrevet, kun en 
sjælden mulighed for fritagelse.  
Her kan der drages paralleller til Foucaults teori om den moderne magts strategier. I digitaliseringen 
af den offentlige sektor forsøger afsenderne i første omgang at overtale og overbevise borgerne om 
digitaliseringen ved brug af kommunikation samt hjælpeinitiativer. I de tilfælde hvor borgerne ikke 
følger disse handlingsanvisninger bliver digitaliseringen tvungen. Borgerne tilmeldes automatisk 
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digital post og en række love gør offentlig digital kommunikation obligatorisk. Magtmekanismerne 
er dermed tilstede i alle praktikker i implementeringen af digitaliseringen lige fra den overbevisende 
retorik til en strukturering af borgernes handlemuligheder. 
 
4.1.6 Delkonklusion  
Ud fra ovenstående diskursanalyse af afsenderperspektivet i digitaliseringen kan det konkluderes, at 
It-værktøjer og ny teknologi får identitet som redskaber, der kan modernisere og effektivisere den 
offentlige sektor. Dermed skal digitaliseringen føre til effektivisering og modernisering af 
kommunikationen, processer samt arbejdsgange i den offentlige sektor. Der etableres altså 
ækvivalenskæder, hvor effektiviseringen gennem digitaliseringen fører til besparelser i den 
offentlige sektor. Således fremstilles digitaliseringen som muligheden for at genvinde Danmarks 
gode samfundsøkonomi og forny velfærdssystemet. Digitaliseringen, ny teknologi samt borgernes 
aktive rolle i digitaliseringen italesættes som et middel til at nå målet om fremtidens velfærd. 
Afsenderne forsøger at skabe entydighed om, at de borgere, der ikke er digitale må søge den hjælp 
og vejledning, der skal til for at blive digitale borgere. De ’it-svage’ borgere må altså orientere sig 
mod at blive digitale borgere. En af afsendernes udfordringer i at nå målene i digitaliseringen er at 
få gjort de såkaldte ’it-svage’ borgere digitalt selvhjulpne. I den forlængelse kan det konkluderes, at 
dem, der ikke er digitale med det offentlige, må forandre sig, i stedet for at den offentlige sektor 
forsøger at imødekomme nogle af de behov, som nogle samfundsgrupper har ved digitaliseringen. 
Med dette skaber afsenderne en entydighed i diskursen om, at gruppen af ’digitale borgere’ er den 
’rigtige’ gruppe at tilhøre.  
 
 
4.2 Analyse del 2: Modtagerperspektivet 
I den følgende analyse vil jeg belyse modtagerperspektivet i digitaliseringen af den offentlige 
sektor. Modtagerne er afgrænset til mine tre informanter Kasper, Emil og Jacob. For at besvare 
anden del af problemformuleringen, som lyder: ”Hvilke vanskeligheder har unge med skizofreni i 
anvendelsen af de digitale kanaler?” vil jeg i de følgende afsnit undersøge de vanskeligheder 
informanterne har samt deres holdningen til den offentlige sektor og digitaliseringen. 
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4.2.1 De offentlige digitale kanaler 
De tre informanter er ikke blevet fritaget fra digital post eller de digitale selvbetjeningsløsninger, og 
skal derfor anvende de offentlige digitale kanaler på lige fod med alle andre danskere. 
 
4.2.1.1 Digital post 
Digital post er en central del af digitaliseringen, da alle breve fra de offentlige myndigheder 
fremover vil blive tilsendt elektronisk. Digital post kan både læses på borger.dk og på e-boks. De 
tre informanter læser deres elektroniske post via e-boks.  
 
Emil forklarer, hvordan han tog ansvar for sin digitale post, da det blev obligatorisk at have en 
elektronisk postkasse:”(…) nu får jeg alle breve på internettet, og det har jeg selv sørget for og 
fundet ud af, hvem der leverer gennem e-boks (…)” (B. 4:5). Emil forklarer dertil, at han havde lidt 
opstartsproblemer med at håndtere den digitale kommunikation alene, hvor han bad om hjælp og 
forklarer:”(…) jeg har haft nogle gode og dårlige [oplevelser red.], hvor jeg så også har haft brug 
for hjælp, og så har jeg spurgt min kontaktperson om hjælp (…)” (B. 4:5). Emils kontaktperson er 
derfor vigtig for Emils tryghed i anvendelsen af de digitale kanaler. 
I forbindelse med anvendelsen af e-boks fortæller Emil, at ”(…) lige da det kom frem på nettet e-
boks og borger, der var det lige, man skulle lige finde ud af det og prøve sig frem (…)” (B. 4:5). 
Hertil fortæller Emil, at han også skulle vænne sig til at bruge NemId, men han synes, at det var 
nemt at lære. E-boks og NemId krævede således lidt tilvænning for Emil.  
Derudover har Emil gjort sig nogle tanker omkring risikoen ved at bruge e-boks og forklarer, at 
”(…) man er måske ikke helt 100% sikker på, hvor de informationer ryger hen, altså når man også 
tænker på, at det er så nemt at knække wifi (…)” (B. 4:2). Emil oplever ikke utryghed ved at sende 
e-mails eller modtage breve digitalt, men utrygheden kommer ved brugen af e-boks, hvilket han 
uddyber ”(…) jeg tænker jo, blandt andet det der med, at man har det på sin log in, altså om der så 
er nogen, der er lidt nysgerrige (…)” (B. 4:3). Emil bliver altså utryg ved at benytte e-boks, da alle 
hans dokumenter ligger i systemet. I den forbindelse er specielt de ældre grupper utrygge ved de 
digitale kanaler, hvorfor afsenderne af ”Den fællesoffentlige digitaliseringsstrategi 2011-2015” har 
valgt at adressere nogle brugergruppers utryghed, hvormed det beskrives, at borgere skal ”(…) 
kunne føle sig sikre på, at personfølsomme digitale data ikke bliver misbrugt.” (B. 1:4). Utrygheden 
kan være et problem for nogle brugere, hvilket Emil tager del i. Dertil er der sandsynlighed for, at 
Emils usikkerhed skyldes hans psykiske lidelse, da personer med psykiske lidelser kan være mere 
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mistroiske overfor andre mennesker (Gerlach 2011:8,60). Denne utryghed beskrives også af 
informanterne i undersøgelsen fra Taiwan, hvor nogle af informanterne var bange for at få virus på 
computeren, idet de ikke havde kompetencerne til at afhjælpe en computervirus. (Huang et. al. 
2007:4) 
 
I modsætning til Emil har Kasper ikke været utryg ved e-boks. Kasper beskriver, at han ”(…) 
bruger e-boks sådan ugentligt.” (B. 6:5), hvortil han fortæller, at han tilmeldte sig digital post og 
forklarer, at ”Det var ikke så svært.” (B. 6:6). Kasper anvender altså e-boks ugentligt og udtrykker 
ingen problemer eller usikkerhed i anvendelsen af sin digitale postkasse. Derimod forklarer Jacob, 
at e-boks er ”(…) noget helt nyt jeg skal til at prøve.” (B. 5:2), hvor Jacob fortæller, at hans 
kontaktperson bad ham om at tilmelde sig digital post og hjalp ham med tilmeldingen gennem 
medbetjening. Da e-boks er nyt for Jacob, har han dannet sig et billede af, hvordan hans praksis skal 
være, og han forklarer, at: ”Jeg har tænkt på, at jeg ville gøre det [tjekke e-boks red.] én gang om 
ugen eller 1-2 gange om ugen.” (B. 5:3). Jacob udtrykker desuden skepsis omkring den forandring 
af, at de fysiske breve overgår til elektroniske breve, hvilket jeg vil uddybe i det følgende afsnit.  
 
4.2.1.2 De fysiske breve  
I takt med at digital post er blevet obligatorisk forsvinder de fysiske breve, hvilket to ud af tre 
informanter er betænkelige omkring.  
Jacob beskriver, at det skaber en forandring, når han ikke længere modtager fysiske breve, hvormed 
han fortæller: ”(…) jeg har også tænkt sådan lidt på, om jeg kunne finde ud af det [e-boks red.], 
fordi jeg synes, at det ville have været nemmere med breve.” (B. 5:3). Fysiske breve er altså lettere 
at forholde sig til for Jacob. Jacob uddyber den ændring, der vil være ved at modtage elektroniske 
breve: ”(…) jeg ved jo ikke, hvornår der kommer noget, så når jeg har et brev, så ved jeg, så kan 
jeg tage det med det samme og læse det, så jeg skal prøve at blive lidt bedre til at tjekke e-boks.” 
(B. 5:3). Det fysiske brev giver således Jacob en kontrol, som han ikke kan få på samme måde i 
brugen af e-boks. Forandringen ligger i, at brevets materialitet giver Jacob en opgave, som han skal 
løse i øjeblikket, hvorimod han selv skal tage ansvar for at tjekke e-boks regelmæssigt.  
Emil oplever ligeledes, at de fysiske breve giver mere kontrol og overblik i hverdagen og fortæller: 
”(…) jeg synes bare, at det også er meget rart at have det på papir, så man har det i mapper (…)” 
(B. 4:1). For Emil er det fysiske brev dermed en måde at skabe overblik på. Til dette forklarer 
Skaarup, at: ”(…) det kan sommetider være en fordel for folk, der er lidt rodet i livet at have et (…) 
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artefakt, som de kan rive fat i, som repræsenterer det her, det forsvinder, når det bliver digitalt 
(…)” (B. 7:15). Digital post er altså i høj grad anderledes end fysiske breve. Unge med skizofreni 
kan have vanskeligheder grundet deres symptomer. De negative symptomer nedsætter evnerne til at 
indlede og fortsætte målrettede aktiviteter, samtidig med at de kognitive symptomer påvirker 
hukommelsen og evnen til at skabe overblik (Se afsnittet om Symptomer s.17). Brugergruppen af 
unge med skizofreni kan således have vanskeligheder i anvendelsen af e-boks, idet digital post 
forudsætter overblik og systematik.  
 
4.2.1.3 Skat.dk, borger.dk og netbank 
Skat.dk bliver af alle tre informanter udpeget som den sværeste offentlige hjemmeside. Skat.dk er 
den hjemmeside de tre informanter bruger mindst og finder mest vanskelig.  
 
Kasper fortæller om hans oplevelser med at anvende skats hjemmeside: ”(…) det er nemt nok at 
finde rundt, men det kan godt være sådan lidt svært sprog (…) det kan godt være lidt svært at 
forstå.” (B. 6:5) og fortsætter ”Det der med at finde frem til, hvordan ens årsopgørelse ser ud og 
sådan noget, det kan godt være lidt krævende.” (B. 6:6). Kasper oplever altså vanskeligheder i 
anvendelsen af skats hjemmeside, da der anvendes fagtermer og højt institutionelt sprogbrug. Dette 
bevirker, at Kasper har vanskeligheder ved at læse og forstå sin årsopgørelse.  
 
Dertil udtrykker både Emil og Jacob, at de bruger skat.dk sjældent. Jacob fortæller, at han har været 
inde på skats hjemmeside én gang i forbindelse med, at han skulle se sin årsopgørelse. Da Jacob 
synes, at skat er svært fik han hjælp af sin kontaktperson (B. 5:8). Emil fortæller, at han ligeledes 
kun har været på skats hjemmeside én gang for at se sin årsopgørelse, hvortil han kun husker, at 
”(…) der er de der paragraffer derinde (…)” (B. 4:8). Emil kan således ligesom Kasper konstatere, 
at der anvendes paragraffer, fagtermer og institutionelt sprog, som gør skats hjemmeside vanskelig 
at anvende. Dermed oplever de tre informanter vanskeligheder i brugen af skats hjemmeside, 
hvilket også kommer til udtryk i deres få besøg på skat.dk. Dette billede af at skat er en vanskelig 
offentlig hjemmeside stemmer overens med Skaarups interviewundersøgelser med unge mennesker 
(B. 7:13). Derfor har informanter i denne forbindelse de samme vanskeligheder, som unge uden 
psykiske lidelser. 
 
Jacob udpeger derudover den offentlige hjemmeside borger.dk som en vanskelig hjemmeside og 
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forklarer, at han har fået hjælp af sin kontaktperson til at besøge borger.dk, og har ikke brugt 
hjemmesiden efter han tilmeldte sig digital post. Jacob uddyber desuden, at han oplever 
vanskeligheder i anvendelsen af hans netbank og forklarer, at ”Det er det der, jeg har inde på 
Nordea, der har jeg lidt svært ved at finde ud af systemet.” (B. 5:4) og fortsætter”(…) det er nogle 
gange, så kommer jeg til at trykke forkert, og så siger den en fejl, og så skal jeg logge på igen.” (B. 
5:4). Systemet er altså ikke logisk opbygget for Jacob. Samtidig kan det udledes af Jacobs 
beskrivelse, at systemet ikke giver de handlingsanvisninger, som Jacob har behov for.  
I undersøgelsen i Taiwan fandt forskerne også frem til, at flere af informanterne havde 
vanskeligheder i brugen af hjemmesider, der ikke var brugervenlige (Huang et. al. 2007:1). 
 
4.2.1.4 Sms- og e-mailadvisering 
Emil har som beskrevet brugt skat.dk meget få gange, hertil forklarer Emil, at det kan skyldes, at 
han ikke har modtaget en sms eller e-mailadvisering fra Skat. Han forklarer dertil, at han får sms 
eller e-mailadvisering ved modtagelse af breve i e-boks og beskriver: ”(…) det er, når jeg får 
sms'en eller e-mailen, så kigger jeg på den og så husker jeg, at når jeg så kommer hjem, at jeg får 
den set” (B. 4:9). Dermed giver det Emil systematik og orden at modtage en underrettelse om, at 
han har modtaget post i e-boks, således at han får overblik over sin elektroniske post. I den 
forbindelse har Emil taget ansvar for, at han får underrettelser fra e-boks, hvilket kan ligge til grund 
for, at Emil er et sted i hans sygdomsforløb, hvor han har overskud til at tage dette ansvar. Dertil 
forklarer han, at: ”(…) nu hvor jeg er selvstændig, nu ved jeg, hvordan jeg skal kontakte og hvad 
det er og så noget, før på Lundløsegaard var det lidt anderledes, fordi der var det ligesom dem, der 
ordnede det for mig (…)” (B. 4:4). Emils udvikling har betydet, at Emil i højere grad kan tage 
ansvar i kommunikationen med det offentlige, og derfor har han behov for underrettelse om nye 
breve, så han kan strukturere at få læst sin digitale post. Dermed er det sandsynligt, at Emil vil 
bruge skat.dk mere, hvis han får sms- eller e-mailadvisering fra skat.dk.  
 	  
4.2.2 De øvrige digitale kanaler  
I dette afsnit vil jeg belyse informanternes brug af internettet generelt, idet dette er med til at danne 
et billede af, hvordan informanterne håndterer internettets mange facetter. Her drejer det sig derfor 
om den del af internettet, jeg benævner ’det underholdende internet’. Herefter vil jeg undersøge 
informanternes brug af applikationer, da dette ligeledes skitserer, hvordan informanterne begår sig i 
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et samfund, der står i digitaliseringens tegn.  
 
4.2.2.1 Det underholdende internet 
I interviewene havde jeg medtaget et billedkort kaldet ’Andet?’. Dette kort åbnede op for 
informanternes brug af det underholdende internet. Foruden tjenesterne Facebook og Youtube, som 
blev visualiseret i form af to billedkort, bruger Jacob adskillige andre hjemmesider:  
 
”Ja, der er nogle andre ting, som jeg bruger på nettet, det er noget, der hedder Hattrick, det er 
sådan et fodboldmanager spil, og så har jeg også (…) en datingprofil (…) så er jeg også en del inde 
på Brøndbys hjemmeside og læse de nyheder, der har der (…) Så er jeg også meget inde på en bet 
hjemmeside, Bet365, hvor jeg spiller på fodbold (…)” (B. 5:9-10).  
 
Jacob er i høj grad bruger af internettet og forklarer, at han kun finder Bet365 vanskelig at anvende, 
da han har svært ved at skelne mellem handlinger i bettingsystemet. Dette uddyber Jacob i det 
følgende, hvor han siger, at: ”(…) det er om, hvordan man spillede på nogle af tingene, fx om det 
ene hold ville vinde første og anden halvleg, det har jeg ikke kunne finde ud af (…)” (B. 5:10). 
Derimod fortæller Jacob, at det er let at forstå systemet, når han spiller på, at et bestemt hold vinder. 
Jacob har således, ligesom i anvendelsen af netbank, behov for flere handlingsanvisninger til at 
anvende systemet. Jacob løser dog problematikken ved at få hjælp af en anden beboer på bostedet, 
som også spiller på bettingtjenesten.  
 
Kasper fortæller, at han spiller computerspil over internettet, hvor han tilføjer, at han spiller 
”Counter-Strike og World of Warcraft og League of Legends.” (B. 6:7). Kasper spiller holdbaseret 
og multiplayer-spil med andre computerspilsinteresserede over internettet. Derudover fortæller 
Kasper, at han tidligere brugte Youtube til at høre musik, men nu anvender han Spotify som sin 
primære musiktjeneste. Spotify er en musik-streamingtjeneste, der i 2014 nåede 40 millioner 
brugere på verdensplan (Web 11) og statistikker viser, at 70 pct. af unge danske mænd i alderen 16-
24 år streamer musik dagligt (It-anvendelse i befolkningen 2014:24). Dermed følger Kasper 
tendenserne ligesom sine jævnaldrende.  
 
Emil fortæller, at Facebook er et underholdende medie, hvilket han bruger en del tid på:”(…) jeg 
bruger bare lidt tid på Facebook, hvor jeg bare lige tjekker de nyeste 12 [newsfeeds red.] (…) og så 
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går der rimelig meget tid (…)” (B. 4:8). Emil uddyber, hvordan Facebook let bliver underholdende 
tidsfordriv: ”(…) man tænker, man skal sidde fem minutter, og så sidder man, ej vi skal lige se den 
sidste, og vi skal lige se den sidste video, og så kan der godt gå en halv time til en time (…)” (B. 
4:8). Youtube er ligeledes en tjeneste som fastholder Emils interesse og optager hans tid. Emil 
bruger altså flere timer om ugen på Facebook og Youtube. Derudover er Emil i aktivering som kok, 
hvorfor han interesserer sig for madblogs og opskrifter, som han læser på internettet.  
Dermed er anvender alle tre informanter mange af internettets muligheder både i forbindelse med 
deres hobbyer og som en kilde til nyheder og underholdning.  
 
4.2.2.2 Applikationer 
Informanternes brug af internettets mange tjenester kommer ligeledes til udtryk i deres valg af 
applikationer til deres smartphones. Kasper anvender alene Youtube og Spotify som applikationer, 
og Jacob anvender kun Facebook som applikation. Emil anvender Danske bank, Mobilepay, e-mail, 
Facebook og Youtube som applikationer. Derimod anvender ingen af informanterne applikationer 
fra den offentlige sektor, hvortil Emil forklarer, at:”(…) jeg har haft den [e-boks applikationen 
red.] og så har jeg slettet den igen, fordi altså jeg får den slet ikke brugt på min telefon (…)” (B. 
4:9). Anvendelsen af applikationer har sammenhæng med forbruget af den pågældende 
hjemmeside. De internettjenester, informanter anvender ofte, er de i høj grad tilbøjelige til at 
downloade og bruge som applikation på deres smartphone og tablet. De hjemmesider, 
informanterne ikke interesserer sig for, bruger de ikke som applikationer.  
 
 
4.2.3 Det institutionelle- og familiære sikkerhedsnet 
Eftersom informanterne har en sindslidelse er kommunen i høj grad en del af deres hverdagsliv, 
hvorfor de har en sagsbehandler og en kontaktperson tilknyttet. Som beskrevet i metodeafsnittet, 
oplever informanterne den offentlige sektor som kommunen og sagsbehandlerne. Dette forhold kan 
have indflydelse på deres motivation for at anvende de digitale kanaler. Derfor vil jeg i det følgende 
klarlægge informanternes oplevelse af kommunen og deres sagsbehandlere. Dernæst vil jeg 
undersøge hjælpen fra bostedet, kontaktpersoner og pårørende.  
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4.2.3.1 Oplevelsen af det kommunale 
Kasper har haft både gode og dårlige oplevelser med kommunen, hvilket har påvirket Kasper og 
hans liv. Kasper fortæller, at han flere gange inden for de sidste tre år har fået ny sagsbehandler. Det 
har haft en negativ påvirkning på Kasper, fordi sagsbehandlerne vejleder Kasper om hans fremtid 
og uddannelse: ”Det har betyder, at jeg hele tiden skulle forholde mig til en ny, når jeg skulle til 
samtale (…)” (B. 6:1) og fortsætter ”Men nu har jeg fået én, som har vejledt mig fast i noget tid (…) 
Så det er jeg meget glad for.” (B. 6:1). Kasper har dermed over en længere periode ikke haft en fast 
sagsbehandler, hvilket har bevirket, at Kaspers kommunale vejledning samt sikkerhedsnet ikke har 
været trygt i den periode. Da jeg spørger Kasper, om han kan fortælle om en god oplevelse, han har 
haft med kommunen, siger Kasper ”(…) så skal jeg nok tænke langt tilbage….det er nok da min 
sagsbehandler fra Rudersdal kommune fandt frem til Lundløsegaard.” (B. 6:3). Det kan dermed 
udledes, at Kasper har haft dårlige oplevelser med det kommunale, hvorimod botilbuddet 
Lundløsegaard er et trygt og udviklende sted for Kasper.  
 
Hos Jacob vejer de gode oplevelser med kommunen og sagsbehandleren højt. Jacob har tidligere 
været i konflikt med et bosted. I den forbindelse oplevede han, at hans sagsbehandler udgjorde et 
sikkerhedsnet, idet sagsbehandleren hjalp og vejledte ham gennem oplevelsen (B. 5:1-2). Jacob 
forklarer dertil: ”(…) jeg synes, de [kommunen red.] har hjulpet mig godt, når der har været nogle 
ting.” (B. 5:1). Denne konflikt med et bostedet har gjort Jacob mere tryg ved sin sagsbehandler. 
 
Emil, som har boet på Lundløsegaard og er flyttet i beskyttet opgangsfællesskab, har oplevet en 
forandring i forholdet til kommunen gennem sit udviklingsforløb. Emil oplever, at kontakten med 
det offentlige er blevet bedre i takt med, at han er blevet mere uafhængig af hjælp, hvormed Emil 
forklarer, at: ”(…) nu hvor jeg er selvstændig, nu ved jeg, hvordan jeg skal kontakte, og hvad det er 
(…) før på Lundløsegaard var det lidt anderledes, fordi der var det ligesom dem, der ordnede det 
for mig.” (B. 4:3). Emils udvikling har dermed gjort kontakten med kommunen lettere, 
sandsynligvis fordi han har opbygget erfaring med bureaukrati og dermed også fået en større 
forståelse for, hvordan han håndterer kommunikationen bedst. Emil har altså, gennem sit 
sygdomsforløb, fået en forståelse af, hvordan han skal gebærde sig som borger overfor de offentlige 
medarbejdere. Emils udvikling giver ham også en større vilje til at orientere sig mod at 
kommunikere digitalt med den offentlige sektor.  	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4.2.3.2 Hjælpen fra Lundløsegaard 
Alle tre informanter udtrykker et behov for den hjælp, de har modtaget eller stadig modtager af 
bostedet og deres kontaktpersoner. 
 
I takt med at Emil er nået langt i sit sygdomsforløb, er han ikke længere afhængig af den hjælp han 
tidligere fik af sin kontaktperson og bostedet Lundløsegaard. Emil fortæller, at da han boede på 
Lundløsegaard hjalp personalet bl.a. med at huske aftaler hos tandlægen eller på kommunen (B. 
4:4). 
Jacob fortæller, at kommunikationen med kommunen både digitalt og mundtligt er med hjælp fra 
hans kontaktperson. Jacobs kontaktperson har gennem medbetjening hjulpet Jacob med brugen af 
skat.dk, e-boks.dk, borger.dk samt netbank. Derudover hjælper Jacobs kontaktperson med at søge 
tilskud til medicin hos kommunen og udfylder sammen med Jacob et halvårligt skema omkring 
Jacobs udvikling. Derfor er Jacob også skeptisk, da han sidst i interviewet skal udfylde 
kontanthjælpsskemaet, hvor han siger: ”Jeg har aldrig prøvet sådan noget her før (…) eller jeg har 
prøvet det, hvor jeg fik hjælp men ikke alene.” (B. 5:16-17). Jacob udtrykker i høj grad at have 
behov for hjælp og støtte, hvilket forstærker Jacobs vanskeligheder i mødet med en digitaliseret 
offentlig sektor. 
 
Kasper forklarer, at bostedet og hans kontaktperson hjælper ham i kontakten med kommunen, hvor 
han uddyber: ”Altså når jeg skal til samtale, så er det som regel min kontaktperson, når det er 
noget med at skrive breve og sådan noget, så er det vores sekretær (…)” (B. 6:14). Kasper har sin 
kontaktperson med som støtte til samtaler hos kommunen. I forbindelse med den skriftlige 
kommunikation med kommunen forklarer Kasper yderligere:”(…) for eksempel hvis jeg gerne vil 
ansøge om noget tøj eller et eller andet, så hjælper hun [bostedets sekretær red.] mig med at 
udfylde det, og så sender hun det af sted.” (B. 6:14). Bostedets sekretær varetager dermed al 
skriftlig kommunikation til kommunen for Kasper, hvortil han uddyber ”Det er hende, der skriver 
det (…) Og så skriver jeg under.” (B. 6:14). På trods af at Kasper ikke finder e-boks eller borger.dk 
vanskeligt at anvende, er han ikke selv ansvarlig for den skriftlige kommunikation med kommunen. 
Kasper påtager sig derfor forskellige grader af ansvarlighed i kontakten med kommunen afhængig 
af den hjælp, bostedet tilbyder. Her er det relevant at stille spørgsmålstegn ved, om Kasper 
sandsynligvis får for meget hjælp fra bostedet. Dette kan bevirke, at Kasper ikke får den 
nødvendige erfaring med den digitale kommunikation med kommunen, som han ellers synes parat 
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til. I den forbindelse viste undersøgelsen fra Taiwan, at familiemedlemmer og kontaktpersoner både 
kan begrænse og fremme informanternes viden om samt anvendelse af pc og internet (Huang et. al. 
2007:4). Det er derfor essentielt, at informanternes kontaktperson og pårørende engagerer sig i at 
fremme informanternes anvendelse af de offentlige digitale kanaler. 
 
4.2.3.3 Hjælpen fra pårørende 
Jacob er ofte hos sine bedsteforældre, hvor især Jacobs morfar hjælper med kontakten til 
kommunen og støtter Jacob i svære situationer. 
Kasper fortæller, at hans familie hjælper ham økonomisk bl.a. i forbindelse med, at han fik afslag 
fra kommunen til en bærbar computer til skolebrug. Dertil forklarer Kasper betydningen heraf: ”Ja, 
det gør så, at min familie er nød til at arbejde sammen om at give mig en ny computer (…)” (B. 
6:15). Kasper har dermed et familiært sikkerhedsnet, som hjælper ham økonomisk. 
 
I den forlængelse viste undersøgelsen fra Taiwan, at kontaktpersoner og pårørende til unge med 
skizofreni har stor indvirkning på deres brug af computer og internet. Undersøgelsen fandt frem til, 
at de informanter som havde god støtte og hjælp fra pårørende og kontaktpersoner også havde bedre 
muligheder for at udvikle deres kompetencer i brugen af computer og internet. (Huang et. al. 
2007:4) I tråd med dette, kan det udledes, at informanterne i dette speciale i højere grad vil orientere 
sig mod at kommunikere digitalt med den offentlige sektor, når kontaktpersoner og pårørende 
støtter op om og hjælper med den digitale kommunikation. 	  
 
4.2.4 At være ’digital borger’ 
Som vist forsøger regeringen, KL, Danske Regioner samt Digitaliseringsstyrelsen at interpellere de 
såkaldte ’it-svage borgere’ til at indtage subjektpositionen ’digital borger’, således at størstedelen af 
danskerne bliver digitalt selvhjulpne.  
Da informanterne efter deres tid på Lundløsegaard flytter for sig selv eller i beskyttet bolig, skal de 
i langt højere grad håndtere den digitale kommunikation på egen hånd. Derfor vil jeg i dette afsnit 
analysere på informanternes vanskeligheder ved at navigere rundt på borger.dk, samt deres 
vanskeligheder ved at udfylde et kontanthjælpsskema uden hjælp eller medbetjening.  
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4.2.4.1 Brugen af borger.dk 
Som en del af interviewet skulle informanterne finde ’tilskud til medicin’ samt ’kontanthjælp’ på 
borger.dk, da jeg, som beskrevet, ønskede at undersøge, om der opstod vanskeligheder for 
informanterne i brugen af borger.dk.  
 
Da Kasper skal finde ’tilskud til medicin’ indleder han med, at sige: ”Øhm….Så ville jeg nok gå ind 
under ’handicap’.” (B. 6:8). Under ’handicap’ finder Kasper ikke ’tilskud til medicin’ og derfor 
siger Kasper: ”(…) det ved jeg sgu ikke, eller søge på det måske.” (B. 6:8). Da Kasper ikke med det 
samme finder den kategori som ’tilskud til medicin’ tilhører, vælger han derfor at søge på ’tilskud 
til medicin’ i søgefeltet på borger.dk. Kasper staver ’medicin’ forkert i søgefeltet, og da ’tilskud til 
medicin’ ikke kommer frem med det samme, siger Kasper opgivende: ”Men det virker ikke.” (B. 
6:9). Da hjemmesiden foreslår en lignende søgning, tilføjer jeg ”Jo, prøv at se der står der: ”Mente 
du tilskud til medicin?”. Lad os prøve at trykke på den.” (B. 6:9). I tråd med dette viser 
undersøgelsen fra Taiwan, at informanterne i undersøgelsen hurtigt gav op, når de mødte 
udfordringer i brugen af computer og internettet. Forskerne fandt frem til, at det, at informanterne 
hurtig gav op, kan ligge til grund for de negative symptomer, hvor evnen til at indlede og fortsætte 
målrettede aktiviteter er nedsat. (Huang et. al. 2007:5) Det er sandsynligt, at det skyldes 
symptomerne på skizofreni, at Kasper hurtigt giver op.  
Da Kasper efterfølgende skal finde ’kontanthjælp’ på borger.dk anvender han søgefeltet igen og får 
med det samme ’kontanthjælp’ frem. Det tyder på, at Kasper har erfaring med at bruge søgefelter, 
hvormed han har en viden om, at søgefeltet hurtigt giver resultat. Dermed har Kasper i denne 
situation ikke behov for en viden om, hvilke kategorier ’medicin’ og ’kontanthjælp’ tilhører.  
 
Da Emil skal finde ’tilskud til medicin’ finder han kategorien ’Sundhed og sygdom’, hvor ’tilskud 
til medicin’ står. Ved ’kontanthjælp’ skimmer Emil hjemmesidens kategorier og finder ikke en 
passende kategori, og siger ”Mit bud ville være at søge på det (…)” (B. 4:13). Emil finder dermed 
uden vanskeligheder både ’tilskud til medicin’ og ’kontanthjælp’. 
 
Jacob indleder med at bruge tid på at læse kategorierne igennem på borger.dk, hvorefter han 
spørger: ”Nå, nu kom jeg lige ud af den her, hvad var det nu?” (B. 5:11). Jacob glemmer dermed, at 
han skulle finde ’tilskud til medicin’. Jacobs glemsomhed eller koncentrationsbesvær kan skyldes 
skizofreniens kognitive forstyrrelser, som påvirker koncentration og hukommelse. (Se afsnittet om 
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Symptomer s.17) Herefter kigger Jacob kategorierne igennem igen i 2-3 minutter og finder derefter 
kategorien ’Sundhed og sygdom’, hvor ’tilskud til medicin’ står. Da Jacob skal finde ’kontanthjælp’ 
på borger.dk trykker han på kategorien ’Pension og efterløn’, men da Jacob ikke finder 
’kontanthjælp’ under denne kategori opstår der en pause på halvandet minut, hvor Jacob kigger på 
borger.dks forside uden at foretage sig noget. Herefter siger jeg: ”Prøv at gå ind i en af de andre og 
kig, hvis du tager dem [kategorierne red.] fra starten af igen.” (B. 5:13). Jacob kigger kategorierne 
igennem igen og der opstår en pause på to minutter, hvorefter Jacob siger: ”Øh den synes jeg er lidt 
sværere denne her.” (B. 5:13). Derefter guider jeg Jacob til at finde frem til ’kontanthjælp’, som 
befinder sig i den øverste kategori kaldet ’Arbejde, dagpenge og ferie’. Her kigger Jacob på 
kategorierne under ’Arbejde, dagpenge og ferie’, hvor der er findes 14 underkategorier. Da Jacob 
ikke ved, hvilken underkategori han skal vælge, siger han: ”Den er lidt svær denne her.” (B. 5:14), 
hvorefter jeg peger på underkategorien ’kontanthjælp’. Da der kommer tre kategorier frem under 
kontanthjælpsreform, som lyder ”Kontanthjælp – hvis du er 30 år eller derover, Kontanthjælp – er 
du under 30 år og har du en uddannelse? Eller Uddannelseshjælp – er du under 30 år og har du 
ikke en uddannelse?” (Web 12). Hertil siger jeg, at Jacob skal vælge mellem en af de forskellige 
valgmuligheder, hvorefter Jacob svarer ”Hvor er det henne?” (B. 5:14). Jacob har dermed ikke lagt 
mærke til de tre valgmuligheder, hvorfor jeg peger på dem og læser dem op. Det kan udledes, at 
Jacob har svært ved at få overblik over de mange kategorier, som borger.dk tilbyder, hvormed det 
bliver for uoverskueligt for Jacob. Jacob har således et større behov for logisk opbyggede it-
systemer og lettere navigation på flere hjemmesider. Derudover er det sandsynligt, at uro og 
stemmer i hovedet kan påvirke Jacobs koncentration, hvilket er sædvanlige symptomer hos 
mennesker med skizofreni. (Se afsnittet om Symptomer s.17)  
Resultaterne fra undersøgelsen i Taiwan viser de samme vanskeligheder i anvendelsen af 
hjemmesider med mange valgmuligheder og undersider. Nogle af informanterne i undersøgelsen 
havde svært ved at gennemskue websidernes opbygning, som lå til grund for deres manglende evne 
til at tænke abstrakt, manglende hukommelse, og at de havde svært ved at adskille, hvad der var 
spam i bl.a. informationssøgning. (Huang et. al. 2007:5) Der er således stor sandsynlighed for, at 
mennesker med skizofreni oplever vanskeligheder ved hjemmesider, som har mange 
valgmuligheder, idet symptomerne kan påvirke brugen af hjemmesiderne.  
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4.2.4.2 At udfylde et kontanthjælpsskema 
I og med at de digitale selvbetjeningsløsninger bliver obligatoriske for de tre informanter, skal de 
kunne udfylde de skemaer, der nu er blevet digitale eller som oftest ligner en blanket, der er pakket 
ind i en digital løsning (B. 7:1).  
Da Emil er i aktivering som kok, betyder det, at hans indkomst kaldes ’aktiveringshjælp’. Dette 
giver problemer, da Emil skal udfylde boksen vedr. ’Indtægter’, hvor han skal svare på, hvilken 
form for indtægt han havde senest. Her kan Emil vælge mellem løn, uddannelses-/kontanthjælp, SU 
eller dagpenge. Da Emils indkomst hedder ’aktiveringshjælp’, siger han: ”(…) jeg har ikke noget 
løn og SU, og jeg har ikke noget kontanthjælp, jeg har heller ikke nogen dagpenge….hvad gør jeg 
så?” (B. 4:14). Idet Emil er i aktivering kan han ikke finde den kategori, han tilhører. Derfor 
forklarer Emil:”(…) det er jo også lavet om for nogle, det hedder jo aktiveringshjælp.” (B. 4:18). 
Emil kan således ikke udfylde skemaet, da han ikke finder kategorien ’aktiveringshjælp’. 
 
Da Kasper udfylder boksen kaldet ”Årsag til, at du søger uddannelses- og kontanthjælp.” siger han, 
”HMM….arbejdsløs eller sygdom, jeg ville nok tage sygdom dér.” (B. 6:10). Kasper påtager sig 
således en subjektposition som psykisk syg. Derefter spørger Kasper ved boksen ”Formueforhold”: 
”(…) Er der bortgivet formue?....inden for de sidste 12 måneder. Hvad betyder det?” (B. 6:12). 
Hertil svarer jeg, at det betyder, ”(…) om du for eksempel har haft 50.000, du har givet til din mor 
eller far (…)” (B. 6:12), hvorefter Kasper kan skrive ’nej’ i skemaet. Efterfølgende stopper Kasper 
op ved ’Boligforhold’ og stiller spørgsmålstegn ved skemaets opdeling, da der under denne boks 
skal udfyldes: husleje, boligsikring, fremlejeindtægt, varme, el/gas og vand. Kasper undres over 
dette, hvortil han forklarer:”(…) det er inde under huslejen (…) så noget med varme og alt så 
noget.” (B. 6:12). Skemaet er dermed ikke målrettet til beboernes boligforhold, hvorfor Kasper 
undrer sig over opdelingen.  
Efterfølgende spørger jeg, hvordan han synes, det var at udfylde kontanthjælpsskemaet, hvortil 
Kasper svarer: ”Øhm….mærkeligt.” (B. 6:13). Kasper har således kun få vanskeligheder ved at 
udfylde kontanthjælpsskemaet og har ikke store vanskeligheder ved at forstå det institutionelle 
sprogbrug. Dette kan skyldes, at Kasper går i 10. Klasse og dermed har en uddannelsesmæssig 
baggrund, der gør det lettere for Kasper at forstå sproget. 
 
Jacob er indledningsvist usikker på, om han kan finde ud af at udfylde kontanthjælpsskemaet alene 
og siger: ”Jeg har aldrig prøvet sådan noget her før.” (B. 5:16), hvorefter han korrigerer sig selv og 
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forklarer, at han har udfyldt lignende skemaer, men kun med hjælp fra sin kontaktperson.  
I den første boks kaldet ”Personoplysninger” skal Jacob skrive bostedets adresse, her spørger han, 
hvad bostedets adresse er. Da jeg fortæller Jacob adressen, siger han: ”Når ja, nogle gange så 
glemmer jeg det….så skal jeg se, om jeg kan huske, hvordan man staver til det.” (B. 5:16). 
Glemsomheden er, som beskrevet, en af symptomerne på skizofreni, hvilket besværer Jacob. Ved 
boks tre stopper Jacob op igen og spørger: ”Hvad står der dér?” (B. 5:17). Jacob spørger til ordet 
”Bopælsoplysninger”, som han indledningsvist ikke ved, hvad betyder. Da Jacob læser, at det har 
sammenhæng med spørgsmålet: ”Bor der andre voksne?” og ”Oplys navne” kæder Jacob 
sætningerne sammen og forstår, at spørgsmålet omhandler, hvem han bor sammen med. I boks nr. 
fem står der ”Årsag til, at du søger uddannelses og kontanthjælp”. Her er der seks valgmuligheder: 
Selv sagt op, opsagt, afsluttet/ophørt uddannelse, ophør af midlertidig ansættelse, sygdom eller 
barsel. Hertil siger Jacob: ”Den bliver jeg lidt forvirret over den dér.” (B. 5:19). Idet boksen 
tilbyder seks forskellige valgmuligheder, er der tale om, at Jacob har svært ved at få overblik over, 
hvilken én han skal vælge. Det manglende overblik oplever Jacob ligeledes ved ”Boligforhold”, 
hvor der ligeledes er flere valgmuligheder. Jacob stopper også op ved ”Formueforhold” og siger: 
”Hvad skal jeg med den dér?” (B. 5:21). Her taler jeg med Jacob om, at det betyder, om Jacob har 
nogen formue. Da Jacob ikke har nogen formue, spørger han: ”Skal jeg så tage næste side eller?” 
(B. 5:21). Jacob er dermed usikker på, hvad han skal skrive, og hvorvidt han kan lade nogle af 
felterne forblive tomme og gå videre til næste side.  
Jacob og Kasper stopper således begge op ved ”Boligforhold” og ”Formueforhold”, hvorved det 
kan udledes, at disse giver vanskeligheder i udfyldelsen af kontanthjælpsskemaet.  
Da jeg efterfølgende spørger Jacob, hvordan han synes det var at udfylde skemaet, svarer han: ”Det 
synes jeg var okay, nogen gange kan jeg godt have svært ved det.” (B. 5:23). Herefter spørger jeg 
Jacob, hvad det sværeste ville være ved at udfylde en lignende ansøgning, hvortil Jacob svarer: ”Det 
der ville være det sværeste, det var, hvis jeg sad helt alene, så ville jeg ikke vide, hvad jeg sådan 
skulle gøre.” (B. 5:23). Jacob udtrykker dermed, at han ikke kan udfylde ansøgninger til kommunen 
uden hjælp. Dette hænger både sammen med, at ansøgningsskemaet indeholder en række 
valgmuligheder, som Jacob ikke kan få overblik over. Samtidig giver det institutionelle sprogbrug 
ikke Jacob den forståelse og handlingsanvisning, som han har behov for.  
 
Emil har ikke nogle særlige vanskeligheder ved at udfylde kontanthjælpsskemaet. Dertil forklarer 
han, at det er ”ikke så svært, men øhm…ja, jeg har jo udfyldt et par af dem.” (B. 4:16). Emil har 
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altså erfaring med at udfylde ansøgninger til kommunen og synes derfor ikke, at det er vanskeligt. 
Derudover forklarer Emil: ”hvis jeg nu fx sidder fast i at læse et eller andet, så kunne jeg godt finde 
på at spørge en eller anden eller hvis jeg ikke lige kunne, så læse det et par gang måske og så forstå 
det.” (B. 4:16). Emil har altså en strategi til situationer, hvor han oplever vanskeligheder. Dermed 
søger Emil hjælp, når han har behov for det, mens Kasper og Jacob får hjælp hver gang, de skal 
kommunikere med kommunen. 
 	  
4.2.5 Delkonklusion 
Den ovenstående analyse af modtagerperspektivet har vist, at digital post kræver systematik og 
orden, hvilket er nogle af de kompetencer, der kan være nedsat hos mennesker med skizofreni. Dog 
kan det være en hjælp for informanterne at modtage sms- og e-mailadvisering, når der er ny post i 
e-boks, som kan være med til at give overblik og strukturere brugen af e-boks. Derudover viser 
analysen, at informanterne i høj grad er brugere af teknologi og internettet, specielt i det omfang, at 
der er tale om det underholdende internet. Yderligere viser brugen af applikationer informanternes 
orientering mod at benytte det underholdende internet, også når de er på farten. Informanterne er 
således i højere grad motiveret for at anvende de underholdende hjemmesider end de offentlige 
hjemmesider.  
Jacob har især vanskeligheder i brugen af de digitale kanaler samt i brugen af vanskelige systemer 
såsom netbank og Bet365, der forudsætter gode it-kompetencer. Desuden har eller kan Kasper ikke 
tage ansvar for den skriftlige kommunikation med kommunen, og samtidig har han behov for hjælp 
fra sin kontaktperson. Emil er qua sin udvikling i sit sygdomsforløb mere parat til at anvende de 
digitale kanaler og har ikke i lige så høj grad behov for hjælp. 
I den digitale kommunikation med den offentlige sektor er det af stor betydning, at informanterne 
har støtte fra bostedet og kontaktpersonerne. Denne hjælp og støtte kan både være udviklende og 
begrænsende ud fra, hvad kontaktpersonen og informanten orienterer sig mod. 
I den sidste del af analysen kan det konkluderes, at borger.dks mange valgmuligheder særligt giver 
Jacob vanskeligheder. Disse vanskeligheder undgår Emil og Kasper ved at bruge søgefeltet på 
hjemmesiden, som viser sig at være en stor hjælp for informanterne. Øvelserne demonstrere, at 
Kasper, Jacob og Emil ikke har problemer med det digitale aspekt af at anvende borger.dk og 
udfylde kontakthjælpsskemaet, men at vanskelighederne ligger i den måde borger.dk og skemaet er 
udformet og det sprog, der er anvendes i den offentlige sektor. Kontanthjælpsskemaets sprog er 
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svært og indeholder mange fagudtryk såsom ’fremlejeindtægt’, ’indestående i pengeinstitut’ eller 
sætninger som ’Særlig specifikation vedr. relevante boligudgifter vedlægges’ (Se b. 11). Derudover 
henvises der til paragraffer, som kan være vanskelige at forstå. Kontanthjælpsskemaet tilbyder 
desuden mange valgmuligheder, hvilke kan være svære at få overblik over for mennesker med 
skizofreni. Informanterne skal have høje sproglige kompetencer for at forstå det institutionelle 
sprog, de skal have erfaring med bureaukrati og samtidig kunne udfylde skemaet og være sikre på, 
at det er udfyldt korrekt. Skemaet er derfor ikke målrettet til informanterne i dette speciale.  
Ud fra analyserne er det blevet klart, at der ligger en problematik i, at det er borgeren, der fremfor 
alt skal tilegne sig nye kompetencer, i stedet for at ansøgninger og hjemmesider ændres til i højere 
grad at imødekomme de behov, som nogle borgere har ved digitaliseringen. 
 
I indgangen til specialet var jeg fastlåst på min egen oplevelse og accept af digitaliseringen og 
afsendernes overbevisende kommunikation heri. Derfor har jeg gennem diskursanalysen og 
modtageranalysen arbejdet med min indledende forforståelse om, at digitaliseringen er en 
nødvendighed vores samfund. Dette arbejde har åbnet min horisont op for at se de modstridende 
perspektiver ved digitaliseringen af den offentlige sektor. Analyserne har derfor gjort mig i stand til 
at sætte spørgsmålstegn ved afsendernes kommunikation og digitaliseringen af den offentlige 
sektor.  
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I dette afsnit vil jeg rette et blikket mod, hvordan afsenderperspektivet kan belyses ud fra Laclau og 
Mouffe samt Foucaults teoretiske pointer. Derudover vil jeg bringe det beskrevne forskningsfelt i 
spil for at reflektere over forskelle og ligheder, som kan underbygge de pointer, som jeg er kommet 
frem til i analyserne. 
 
5.1 Digitaliseringen som en magtudøvelse  
Afsendernes fremstilling af digitaliseringen og borgerne konstruerer nogle sandhedseffekter om 
samfundet og borgerne. I den første analysedel konstrueres sandhedseffekter, såsom at borgerne har 
et behov for, at det offentlige digitaliseres, fordi de allerede bruger de øvrige digitale kanaler, samt 
at digitaliseringen er et redskab til at redde samfundsøkonomien og forny velfærdssystemet. Disse 
sandhedseffekter om samfundet er medvirkende til at styre borgerne hen imod at anvende de 
digitale kanaler. Set i lyset af Foucaults teorier om samfundets magt og disciplineringssystemer, kan 
digitaliseringen beskrives som en magtudøvelse over borgerne, hvor borgerne disciplineres til at 
orientere sig mod at blive ’digitale borgere’. I overgangen til digital kommunikation forsøger 
myndighederne at pege borgerne hen imod at anvende digital post og de digitale 
selvbetjeningsløsninger. Dette kan ses som en strukturering af borgernes mulighedsfelter. Denne 
strukturering kommer til udtryk gennem den kommunikation myndigheder anvender for at 
overbevise borgerne om at orientere sig mod de digitale kanaler. Det kan således både være gennem 
massekommunikationskanaler, ministerielle rapporter, fysiske breve om digital post, pjecer og 
interpersonel kommunikation bl.a. på biblioteker og i Borgerservice. Alle disse forskellige former 
for kommunikation er disciplineringsmekanismer, som skal overbevise borgerne om, at 
digitaliseringen af den offentlige sektor er nødvendig. Overtalelsespraktikkerne ses i de 
sandhedseffekter og argumenter myndigheder fremfører i kommunikationen, hvor det 
argumenteres, at digitaliseringen er mere individuelt rettet den enkelte borger, og vil gøre den 
offentlige sektor og borgernes hverdag lettere. Disse er eksempler på, hvordan myndighederne 
forsøger at overbevise borgerne om at orientere sig mod at anvende de digitale kanaler.  
 
Idet at digital post og de digitale selvbetjeningsløsninger gøres lovpligtige bliver magtudøvelsen 
uundgåelig. På den måde bliver digitaliseringen tvungen, og borgerne har ikke andre muligheder 
end at rette sig efter myndighedernes bestemmelser. Dog kan borgerne i sjældne tilfælde blive 
fritaget fra digitaliseringen, men dette bestemmes af myndighederne.  
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Med digitaliseringen af den offentlige sektor følger også mere overvågning af den enkelte borger. 
Systemerne gør det lettere at overvåge, om borgerne har fået for meget udbetalt i forsørgelse, eller 
om borgerne mangler at betale skat. Samtidig gør de fælles data, at borgernes personlige 
oplysninger er tilgængelige for alle myndigheder. Digitaliseringen fungerer derfor som det 
panoptiske overvågningssystem, hvor borgerne hele tiden føler sig overvåget, men ikke kan pege på 
en bestemt kilde til overvågningen. Disse overvågningsmekanismer lader borgerne vide, at de 
konstant er overvåget af myndighederne, således at borgerne handler indenfor de rammer, som 
myndighederne har opstillet. Borgerne lader sig overvåge og styre, fordi de samtidig får tryghed, 
trivsel og beskyttelse. Digitaliseringen kan derfor ses som en ekstrem magtudøvelse og 
disciplinering af borgerne mod nogle forventelige handlinger. 
 
5.2 Borgernes forandrede ansvar i digitaliseringen 
De offentlige myndigheder er indrettet således, at borgerne oftest selv skal henvende sig til 
myndigheden for at modtage hjælp (Zornig 2014:11). Dette indskærpes yderligere i en digitaliseret 
offentlig sektor, hvor borgerne selv må stå til ansvar for, at de digitale ansøgninger er udfyldt 
korrekt. Skaarup mener, at digitaliseringen indskærper muligheden for den vigtige dialog mellem 
borger og myndighed og beskriver dertil, at ”(…) hvis man går ned i skranken i Borgerservice og 
stiller sig op og siger ’bøh’, så vil de spørge, hvad mener du med det? Og så har vi faktisk en 
dialog i gang (…)” (B. 7:3). De digitale kanaler kan derfor ikke erstatte det personlige møde med en 
offentligt ansat, som kan hjælpe de borgere, der ikke har viden om, hvad de skal og har behov for. 
Borgerne pålægges derfor et større selvansvar for kommunikationen i takt med, at den offentlige 
sektor digitaliseres, fordi borgerne selv skal vide, hvad de har behov og have en idé om, hvor den 
information kan findes. I forhold til mennesker med skizofreni og andre mennesker med psykiske 
lidelser, er der sandsynlighed for, at nogle vil foretrække den digitale kommunikation fremfor det 
personlige møde, på grund af deres angst for at være i kontakt med andre mennesker. En af de 
psykisk sårbare informanter i undersøgelsen fra Huset Zornig, fortæller, at han foretrækker digital 
kommunikation, fordi han har det vanskeligt med al personlig kontakt (Zornig 2014:15). Den 
digitale kommunikation kan derfor være at foretrække for nogle borgere med psykiske lidelser.  
 
Det forandrede selvansvar, som borgerne har i digitaliseringen af den offentlige sektor, forudsætter, 
som vist, en lang række kompetencer i mødet med de offentlige digitale kanaler. Dette er 
eksempelvis gode it-kompetencer, sprogforståelse på højt plan, forståelse for bureaukrati, struktur 
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og orden i hverdagen samt et personligt overskud til at tage ansvar for den offentlige digitale 
kommunikation. Der kan derfor argumenteres for, at myndighederne forventer, at flertallet af 
borgerne har de kompetencer, der skal til for at anvende de offentlige digitale kanaler. 
Digitaliseringen af den offentlige sektor gør dermed ikke plads til borgere, som ikke har de samme 
kompetencer som de ’digitale borgere’. Derimod forventes det, at de orienterer sig mod at tillære 
sig disse kompetencer. Her kan det diskuteres, om man ikke skal have lov til at være fuldgyldig 
borger, uanset hvilke kompetencer man har? 
 
Skaarup mener, at denne optimering af borgerne, som myndighederne forsøger at indføre med 
digitaliseringen af den offentlige sektor, er et led i konkurrencestatsfænomenet, hvor vi hele tiden 
skal optimere os selv (B. 7:16). I digitaliseringen af den offentlige sektor er der igangsat en række 
hjælpeinitiativer, som skal gøre de ’it-svage’ borgere digitalt selvhjulpne, således at 80% af den 
offentlige kommunikation bliver digital i 2015. Spørgsmålet er, hvorfor borgere, der ikke har lysten 
eller overskuddet til at være digitale med det offentlige, tvinges til at anvende de digitale kanaler?  
I rapporten fra Huset Zornig konstateres det, at flere udsatte borgere ikke har overskud til at være 
digitale med det offentlige på grund af deres komplekse og mangeartede problemer (Zornig 
2014:11). Trods hjælpeinitiativer samt handlingsanvisende og overbevisende kommunikation kan 
udsatte borgere have svært ved at påtage sig det selvansvar, fordi de ikke kan eller har svært ved at 
tillære sig kompetencerne grundet deres udsathed.  
På trods af dette kræver afsenderne af digitaliseringen, at borgerne må orientere sig mod at blive 
’digitale borgere’ også selv om, at den enkelte ikke har et behov for at blive digital eller har 
problemer, som kan gøre det vanskeligt at være digital med det offentlige.  
Dertil skal det argumenteres, at digitaliseringen af den offentlige sektor er en nødvendig udvikling i 
et vestligt samfund som Danmark, hvilket formodes at være en fordel for flertallet af danskerne. 
Derfor er det nødvendigt, at afsenderne af digitaliseringen målretter de digitale kanaler, således at 
samtlige brugergrupper har mulighed for at anvende de digitale kanaler uden store vanskeligheder. 
 
5.3 De digitale kanaler som ekskluderende systemer 
I rapporten fra Huset Zornig peger flere af informanterne på, at de offentlige blanketter og 
formularer er vanskelige at forstå og anvende (Zornig 2014:4). Det samme oplever informanterne i 
dette speciale, hvor Emil har svært ved at finde den kategori han tilhører, da skemaet ikke tilbyder 
’aktiveringshjælp’. Dertil har Kasper vanskeligheder ved at forstå spørgsmålene omkring 
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formueforhold, og Jacob har en lang række vanskeligheder ved at udfylde kontanthjælpsskemaet. 
Det kan argumenteres, at især Jacobs vanskeligheder skyldes hans skizofrenisymptomer og 
manglende selvsikkerhed, som bunder i dårlige oplevelser gennem hans skolegang.  
 
Derudover giver det institutionelle sprogbrug ligeledes informanterne vanskeligheder. I rapporten 
fra Huset Zornig påpeges de sproglige vanskeligheder kun af informanter med udenlandsk 
baggrund, mens størstedelen af informanterne i undersøgelsen ønsker at kommunikere personligt 
med det offentlige (Zornig 2014:16). Personlig kommunikation giver mulighed for at spørge ind til 
regler, formularer, processer og få hjælp til at håndtere dokumenter (Zornig 2014:4). Der er 
sandsynlighed for, at informanterne foretrækker den personlige kontakt, fordi talesprog er lettere at 
forstå for udsatte borgere, som kan have psykiske problemer eller manglende uddannelsesmæssig 
baggrund. Dermed kan det institutionelle sprogbrug ekskludere udsatte brugergrupper, som har 
behov for et lettere og mere handlingsanvisende sprogbrug.  
I forhold til informanterne i dette speciale har især Jacob behov for et lettere sprogbrug og 
handlingsanvisninger i anvendelsen af de offentlige digitale kanaler. Dette kan skyldes Jacobs 
udtalte symptomer fra skizofrenien samt Jacobs problematiske skolegang med mange nederlag (B. 
5:25), der har begrænset hans uddannelsesmæssige baggrund. 
 
I den forlængelse fandt forskerne fra Taiwan frem til, at hjemmesider skal være yderst 
brugervenlige for at imødekomme mennesker med skizofreni, hvilket uddybes i det følgende: 
 
“The website design should contain an easy interface with clear icons and not too many main points 
in one webpage. Important areas of content should be accessible within 1 or 2 clicks of the mouse. 
The website design should make it easy to navigate from webpage to webpage.” (Huang et. al. 
2007:6) 
 
Hjemmesidernes design skal dermed være overskuelige og med få valgmuligheder. Hjemmesider 
såsom borger.dk, skat.dk, netbank og Bet365 opfylder ikke disse kriterier, hvorfor Jacob oplever 
vanskeligheder i anvendelsen af disse. Derimod overholder eksempelvis Facebook og Youtube 
disse kriterier, hvilket også kommer til udtryk, idet at alle informanterne bruger Facebook og 
Youtube ofte. Informanterne er således mere motiverede for at anvende det underholdende internet 
end de offentlige hjemmesider, hvilket både skyldes, at de er underholdende og lette at anvende.  
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Der er derfor baggrund for at argumentere for, at de offentlige systemer ekskluderer nogle 
brugergrupper, da systemerne ikke er brugervenlige og ikke imødekommer de såkaldte ’it-svage’ 
borgere og deres behov i anvendelsen af de digitale kanaler. 
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Kapitel 6. Konklusion 
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I nærværende speciale har jeg interviewet tre unge mennesker med skizofreni og undersøgt deres 
vanskeligheder i anvendelsen af de offentlige digitale kanaler, hvilket hidtil har været et uudforsket 
emne i en dansk kontekst. Dog er der stigende opmærksomhed på problematikken omkring, at 
digitaliseringen af den offentlige sektor forandrer kommunikationen mellem borger og myndighed, 
hvor nogle borgere risikerer at blive hægtet af i udviklingen. Derfor er det relevant at påtale de 
problematikker, der ligger i, at alle borgere skal kommunikere digitalt med den offentlige sektor.  
 
I specialet har fokus været rettet mod på den ene side at belyse et afsenderperspektiv og på den 
anden side at belyse et modtagerperspektiv. Med de to analyseperspektiver samt diskussionen vil 
jeg i dette kapitel besvare specialets indledningsvist stillede problemformulering, men først vil jeg 
besvare de to undersøgelsesspørgsmål.  
 
 
 
Med diskursteoriens analytiske begreber har jeg analyseret de tre ministerielle rapporter hentet fra 
Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside. Diskursanalysen har vist, at digitaliseringen italesættes som 
et redskab til at effektivisere arbejdsgange, processer samt kommunikationen mellem borger og 
myndighed. Denne effektivisering fremstilles som et middel til at opnå økonomiske besparelser i 
det offentlige, som på den ene side skal føre til bedre velfærd, og på den anden side skal redde 
samfundsøkonomien efter finanskrisen. De digitale kanaler italesættes som redskaber til at 
modernisere den offentlige sektor, hvilket fremføres som midler til at forny velfærden og målrette 
ydelserne til den enkelte borger. Endvidere italesættes en gruppe borgere som ’it-svage’, og 
flertallet af borgerne italesættes som ’digitale’. Dette skaber et skel mellem borgere, der er digitale 
med det offentlige og borgere, der har vanskeligheder ved at være digitale med det offentlige. 
 
Med dette udgangspunkt kan jeg konkludere, at digitaliseringen fremstilles som den rigtige vej for 
Danmark og for borgerne, hvorfor borgerne må orientere sig mod at blive digitalt selvhjulpne. Dette 
på trods af at nogle borgere ikke har behov for eller har vanskeligheder ved at kommunikere digitalt 
med den offentlige sektor. Denne fremstilling af digitaliseringen må, som beskrevet, ses i lyset af, at 
digitaliseringen er en magtudøvelse over borgerne, hvor afsendernes kommunikation er et led i at 
overbevise borgerne og styre dem hen i mod at blive digitalt selvhjulpne borgere. 
 
1. Hvordan italesættes digitaliseringen diskursivt i tre ministerielle rapporter? 
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Specialets andet undersøgelsesspørgsmål lyder: 
 
 
 
Ud fra interviews med tre unge mænd med skizofreni har jeg undersøgt deres brug af de digitale 
kanaler, deres holdninger til den offentlige sektor og digitaliseringen samt deres vanskeligheder ved 
at anvende de offentlige digitale kanaler. 
 
Informanterne i denne undersøgelse kan karakteriseres som udsatte unge på grund af deres 
skizofrenilidelse, som gør, at de besidder begrænsede ressourcer både økonomisk, socialt samt 
psykisk. Med dette udgangspunkt fandt jeg det relevant at medtage andre forskningsresultater, som 
er nært beslægtede med specialets interessefelt. Samspillet med andre forskningsresultater har vist, 
at informanterne i dette speciale adskiller sig fra den udsatte gruppe af unge hjemløse.  
Dette speciale demonstrerer, at informanter alle har adgang til internettet via egne computere, 
smartphones eller tablets og anvender det øvrige internet hver dag både til sociale relationer, 
personlige hobbyer samt underholdning. Jeg kan dermed konkludere, at specialets informanter, i 
lige så høj grad som andre unge, anvender og interagerer med internettet og teknologien.  
Endvidere taler resultaterne for, at informanterne har nogle af de samme vanskeligheder, som en 
stor del af danskere sandsynligvis har i anvendelsen af de offentlige digitale kanaler. Her kan der 
bl.a. være tale om vanskeligheder ved at forstå det institutionelle sprogbrug og de offentlige 
systemer. Dette kan skyldes, at flertallet af danskere, ligesom informanterne, kun har få erfaringer 
med de offentlige ansøgninger og henvendelser gennem de offentlige digitale kanaler.  
I tillæg hertil kan det konkluderes, at informanternes erfaringer med at kommunikere digitalt med 
den offentlige sektor på den ene side afhænger af deres orientering mod denne 
kommunikationsform. Og på den anden side afhænger af bostedets og kontaktpersonernes 
orientering mod, at informanterne selv lærer at håndtere kommunikationen med det offentlige. 
 
Gennem øvelser med informanterne har jeg påvist, at borger.dk og kontanthjælpsskemaet kan være 
vanskeligt at anvende og udfylde. Dog demonstrerer resultaterne, at der er store forskelle på 
informanternes vanskeligheder i brugen af de offentlige digitale kanaler. I sammenhæng med 
undersøgelsen lavet af Huset Zornig kan det konkluderes, at de offentlige hjemmesider, 
selvbetjeningsløsninger, blanketter og formularer er vanskelige at anvende, når man har en psykisk 
2. Hvilke vanskeligheder har unge med skizofreni i anvendelsen af de digitale kanaler? 
	  	  	  	  
91	  
lidelse eller andre komplekse problemer. På basis af resultaterne fra Taiwan sammenholdt med 
specialets resultater kan jeg konkludere, at unge mennesker med svære psykiske symptomer grundet 
en skizofreni lidelse har store vanskeligheder i brugen af internet, pc og de offentlige digitale 
kanaler. 
 
Endeligt kan det konkluderes, at informanternes vanskeligheder i anvendelse af de offentlige 
digitale kanaler afhænger af, hvor langt de er i deres sygdomsforløb, hvor svære deres psykisk 
symptomer fra skizofrenien er, deres uddannelsesmæssige baggrund samt deres erfaringer med at 
kommunikere med det offentlige. 
 
Ud fra ovenstående konklusioner kan jeg nu rette blikket mod specialets overordnede 
problemformulering:  
 
 
 
Med udgangspunkt i nærværende speciales undersøgelse og resultater kan jeg tilslutte mig 
Warschauers endelige pointe; at deltagelse i det digitale samfund ikke blot kræver fysisk adgang til 
computere og tilkobling til internettet, men i lige så høj grad kræver de nødvendige kompetencer og 
viden om indhold, sprogforståelse samt social støtte for at kunne anvende Informations- og 
kommunikationsteknologier til fulde (Warschauer 2003:216).  
 
Specialets resultater har vist, at de offentlige digitale kanaler ikke imødekommer borgere med andre 
behov end dem, de digitale borgere har. Samtidig er det centralt, at den offentlige sektor ikke 
fokuserer på at forandre sig mod at imødekomme de behov, som udsatte grupper har ved 
digitaliseringen. I stedet pålægges disse grupper at orientere sig mod at anvende de digitale kanaler 
og tillære sig de kompetencer, der forventes af borgerne i en digitaliseret offentlig sektor. Borgerne 
pålægges derfor et selvansvar for at håndtere kommunikationen med den offentlige sektor på trods 
af deres manglende overskud og komplekse problemer.  
Det kan derfor konkluderes, at udsatte samfundsgrupper, herunder unge med skizofreni, risikerer at 
blive hægtet af det statslige krav om digital kommunikation med den offentlige sektor. Blandt 
menneskerne i disse samfundsgrupper findes der store forskelle, hvorfor en enkelt gruppe ikke 
synes mere udsat end andre. Det er snarere mennesker som har problemer, der gør dem udsatte i en 
Hvem risikerer at blive hægtet af i digitaliseringen af den offentlige sektor? 
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svær grad, mennesker som ikke har de nødvendige it-kompetencer og sprogforståelse kombineret 
med et manglende sikkerhedsnet, som kan støtte og hjælpe i håndteringen af den digitale 
kommunikation. Disse mennesker er i risiko for at blive hægtet af digitaliseringen af den offentlige 
sektor.  
Informanterne i dette speciale synes umiddelbart ikke at være i risiko for at blive hægtet af 
digitaliseringen af den offentlige sektor, hvilket skyldes deres midlertidige bo- og behandlingstilbud 
på Lundløsegaard, som giver informanterne den sociale support og støtte, som de har behov for at 
være eller blive digitalt selvhjulpne borgere. 
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Kapitel 7. Perspektivering 
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Dette speciale viser, at der er risiko for, at socialt udsatte på tværs af flere samfundsgrupper kan 
blive hægtet af digitaliseringen af den offentlige sektor. I dette afsluttende kapitel vil jeg belyse en 
af Skaarups perspektiver på socialt udsatte borgere i en digitaliseret offentlig sektor. 
 
Digitaliseringen af den offentlige sektor forudsætter, at borgerne har en lang række kompetencer, 
som udsatte borgere ikke har i samme grad som ’den gennemsnitlige dansker’. For udsatte borgere 
handler digitaliseringen derfor om at tillære sig en ny måde at kommunikere med den offentlige 
sektor på. Disse udfordringer arbejder Digitaliseringsstyrelsen med i form af konkrete 
hjælpeinitiativer til borgere, der har behov for hjælp til at blive digitalt selvhjulpne. I den 
forbindelse er der ikke oprettet konkrete hjælpetiltag målrettet mennesker med psykiske lidelser, 
men de nævnes i rækken af målgrupper, som behøver hjælp til digitalisering. (B. 3:1) Modsvarende 
er der langt mere fokus på hjælpeinitiativer rettet mod hjemløse. Der er bl.a. oprettet en ugentlig 
datastue på Sundholmen i København, hvor hjemløse kan komme og anvende computere og få 
hjælp til digital kommunikation (B. 7:15).  
I den forbindelse fremhæver Skaarup, at det at kunne håndtere den digitale kommunikation på egen 
hånd, kan give udsatte mennesker en følelse af empowerment. Skaarup problematiserer i den 
forlængelse digitaliseringen af den offentlige sektor og uddyber:”(…) i dag har digitaliseringen 
oftere den modsatte effekt på udsatte grupper - altså disempowerment end empowerment, men det 
kunne godt have den anden i højere grad, hvis man tænkte sig om (…)” (B. 7:15).  
 
Der er sandsynlighed for, at flere socialt udsatte borgere vil orientere sig mod at blive digitale med 
det offentlige, såfremt bosteder, herberger, kontaktpersoner, hjælpeorganisationer samt den 
offentlige sektor målretter kommunikationen og hjælpeinitiativerne mod at give socialt udsatte 
borgere en følelse af empowerment i anvendelsen af de digitale kanaler.  
Der er altså baggrund for at forske videre i målrettet kommunikation for udsatte borgere, således at 
udsatte borgere ikke hægtes af i digitaliseringen af den offentlige sektor. 
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